Avaliação da formação e transferência das aprendizagens : um estudo de avaliação de um curso no sector bancário by Diogo, Paula Cristina, 1973-
  
UNIVERSIDADE DE LISBOA 
 








AVALIAÇÃO DA FORMAÇÃO E TRANSFERÊNCIA DAS APRENDIZAGENS: 










MESTRADO EM CIÊNCIAS DA EDUCAÇÃO 
 













UNIVERSIDADE DE LISBOA 
 








AVALIAÇÃO DA FORMAÇÃO E TRANSFERÊNCIA DAS APRENDIZAGENS: 










MESTRADO EM CIÊNCIAS DA EDUCAÇÃO 
 















Gostaria de agradecer, em primeiro lugar, ao Prof. Doutor Pedro Rodrigues pela orientação 
dada nas diversas fases do estudo e pelo seu contributo na estruturação do trabalho. 
 
Em segundo lugar, quero agradecer ao Prof. Doutor António Caetano, Docente do ISTE, por 
ter possibilitado a utilização do LTSI – Learning Transfer System Inventory neste estudo. 
 
Também quero dar uma palavra de agradecimento a todos quantos colaboraram e encorajaram 
este projecto, nomeadamente, os meus colegas do Instituto de Formação Bancária e a 
Direcção que apoiou o estudo. 
 
Obrigada a todos os participantes e aos elementos da instituição bancária que colaborou com 
o projecto, permitindo a avaliação dos seus cursos. Uma palavra de apreço para os 
entrevistados na fase de follow-up deste trabalho, pela disponibilidade e simpatia 
demonstradas. 
 
Por fim, gostaria de dedicar este trabalho à minha família que constitui a mais importante das 













Tem havido um interesse crescente no conceito de transferência das aprendizagens, entendida 
como a aplicação da formação ao contexto de trabalho. O objectivo deste estudo foi avaliar 
um curso para recém-admitidos no sector bancários, averiguando a relação entre os três níveis 
de avaliação – reacção, aprendizagem e transferência. Foram avaliadas duas acções do curso 
que abrangeu 42 formandos de um grande banco português. Foi realizado o diagnóstico do 
clima de transferência do Banco, obtido através do LTSI – Learning Transfer System 
Inventory. Os resultados da análise ao LTSI deram bons indicadores sobre a positividade do 
clima de transferência, não tendo sido encontrados obstáculos ao processo. Não foram 
encontradas relações significativas entre os níveis de avaliação. 
 




























There as been a growing interest concerning training transfer to work tasks. The aim of this 
study was to evaluate a course in banking sector, and investigate the relationship between the 
the three evaluation levels – reaction, learning and transfer.  Two courses on the same subject 
were evaluated. Forty-two bank employees attended these courses. It conducted a diagnosis of 
the transfer climate by applying the LTSI – Learning Transfer System Inventory. Results from 
LTSI showed good signs of a positive climate for transfer and no obstacles to the training 
transfer.  The relationship between the three evaluation levels was not confirmed. 
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LISTA DE ABREVIATURAS 





IFB – Instituto de Formação Bancária.  
 
II_1 a II_18 – Codificação dos itens do questionário de follow-up semelhantes aos itens que 
compõem os diversos factores do LTSI. 
 
L_1 a L_89 – Codificação dos itens do LTSI. 
 
LTSI_F1 a LTSI_F16 – Codificação dos factores do LTSI. 
 
LTSI – Learning Transfer System Inventory. Inventário desenvolvido em 1996 por Holton e 
Bates (Holton, Bates, Seyler, & Carvalho, 1997), que pretende possibilitar um diagnóstico 
sobre o clima de transferência. 
 
M_RET_ACF – Média dos itens do questionário de follow-up sobre a retenção do módulo de 
“Atitude Comercial”. 
 
M_RET_PBF – Média dos itens do questionário de follow-up sobre a retenção do módulo de 
“Produtos Bancários e Financeiros”. 
 
M_UTI_A – Média dos itens do questionário de follow-up  sobre a utilização dos conteúdos 
de “Atitude Comercial” no posto de trabalho.  
 
M_UTI_PBF – Média dos itens do questionário de follow-up sobre a utilização dos conteúdos 
de “Produtos Bancários e Financeiros” no posto de trabalho. 
 
NAC – Notas finais do módulo de “Atitude Comercial”.  
 
NPROD – Notas finais do módulo de “Produtos Bancários e Financeiros”. 
 






PBF – Módulo de “Produtos Bancários e Financeiros”. 
 
R_EQU – Factor do questionário de reacção englobando itens relacionados com o equilíbrio 
teórico-prático conseguido. 
 
R_FORM – Factor do questionário de reacção englobando itens relacionados com o 
desempenho do formador e com a satisfação global. 
 
R_ORG – Factor do questionário de reacção englobando itens relacionados com a 
organização e os recursos utilizados. 
 
R_UTIL – Factor do questionário de reacção englobando itens relacionados com a utilidade e 
o interesse do curso. 
 
RET – Média das respostas sobre a retenção percepcionada dos conteúdos do curso. 
 
TE – Teste de diagnóstico, aplicado à entrada do módulo de “Atitude Comercial”. 
 
TS – Teste de certificação, aplicado à saída (teste final) do módulo de “Atitude Comercial”. 
 
UTI – Média das respostas obtidas no questionário de follow-up sobre a utilização no posto de 
trabalho dos conteúdos do curso. 
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1.  INTRODUÇÃO 
A transferência da aprendizagem realizada em contexto de formação profissional é uma 
preocupação generalizada na área do desenvolvimento de recursos humanos. Para que a 
formação seja efectiva, as organizações necessitam de assegurar que os formandos aplicarão 
na sua prática profissional o que aprenderam. 
 
Em Portugal, os anos mais recentes foram marcados pela reorganização de vários grupos 
financeiros, com uma tendência decrescente do número de pessoas empregadas no sector 
bancário. A década de 90 do século passado assistiu a uma transformação nos métodos de 
organização do trabalho, o que envolveu aspectos como a polivalência e a  
multifuncionalidade, a determinação das necessidades de formação pelo indivíduo e pela 
equipa, a formação modular e a ênfase do serviço ao cliente. Num contexto de redefinição de 
estratégias e de prioridades, exigem-se novas competências e novos comportamentos. A 
política de formação constituiu, então, um verdadeiro desafio para os bancos, uma vez que os 
seus recursos humanos tinham um baixo nível de formação e qualificações pouco adequadas 
às novas exigências funcionais (Almeida, 2001). 
 
Rompendo com a tendência dos anos anteriores, houve em 2005 e em 2006 um acentuado 
aumento no número de empregados no sector, tendo a população bancária subido para os 
57.473 elementos. O sector registou a criação de novos empregos, tendo o número de 
admissões atingido em 2006 as 4.284 pessoas. Em 2005, é registada, pela primeira vez, uma 
ligeira predominância de mulheres (51%) e de pessoas com formação superior (60%) 
admitidas. Assim, há actualmente 56.201 empregados ligados à chamada “actividade 
doméstica”, estando os restantes afectos a sucursais no exterior. 
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Há no sector algumas tendências emergentes, destacando-se a maior qualificação dos recursos 
humanos empregados. A progressiva melhoria dos níveis de escolaridade é particularmente 
visível no número de colaboradores com formação superior, que tendo aumentado para os 
23.423 elementos representam actualmente 41,7% do total. Embora se tenham verificado 
aumentos em todos os tipos de funções, as funções específicas são cada vez mais importantes, 
tendo esta categoria registado o maior acréscimo (mais 1.960 empregados do que em 2005, ou 
seja, mais 12,5%). Nota-se o carácter eminentemente comercial da actividade, com 64% dos 
empregados afectos a pontos de venda. 
 
Na tabela que se segue, encontra-se discriminado o grau de escolaridade dos empregados do 
sector bancário por tipo de função desempenhada. 
 Número de Empregados
 Níveis de Escolaridade/Ensino 
Funções Superior Secundário Básico Total 
Chefias 6.171 6.084 1.300 13.555
Específicas 10.042 6.810 785 17.637
Administrativas 7.197 13.278 3.596 24.071
Auxiliares 13 127 798 938
Total 23.423 26.299 6.479 56.201
 
Tabela 1: Grau de escolaridade por tipo de função 
(APB, 2007, p. 13) 
 
Regista-se igualmente um progressivo rejuvenescimento do sector, com o número de 
colaboradores abaixo dos 44 anos a ultrapassar os 71% do total (mais 2.830 pessoas do que no 
ano anterior), enquanto o grupo de colaboradores com menos de 15 anos de antiguidade 
aumentou em 1.355 pessoas para os 36.314, representando assim mais de 64% do total. 
 
A tabela da página seguinte resume os dados quantitativos que caracterizam os recursos 
humanos a trabalharem em Portugal no sector bancário em 2005 e 2006. 
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   Número de Empregados 
 Dez./06 Dez./05 Variação 
 n %  Abs. % 
TOTAL GERAL 57.473 100,0 53.189 4.284 8,1 
     Empregados afectos à actividade doméstica 56.201 97,8 51.933 4.268 8,2 
     Empregados a sucursais no exterior     1.272 2,2 1.256 16 1,3 
CARACTERIZAÇÃO DOS EMPREGADOS DA ACTIVIDADE DOMÉSTICA 
Por Género 56.201 100,0 51.933 4.268 8,2 
     Homens 31.807 56,6 29.584 2.223 7,5 
     Mulheres 24.394 43,4 22.349 2.045 9,2 
Por Idades 56.201 100,0 51.933 4.268 8,2 
     Até 44 anos 40.027 71,2 37.197 2.830 7,6 
     Mais de 44 anos 16.174 28,8 14.736 1.438 9,8 
Por Antiguidade 56.201 100,0 51.933 4.268 8,2 
     Até 15 anos 36.314 64,6 34.959 1.355 3,9 
     Mais de 15 anos 19.887 35,4 16.974 2.913 17,2 
Por Vínculo Contratual 56.201 100,0 51.933 4.268 8,2 
     Efectivos 52.490 93,4 48.565 3.925 8,1 
     Contratados a Prazo 3.711 6,6 3.368 343 10,2 
Por Tipo de Actividade 56.201 100,0 51.933 4.268 8,2 
     Afectos a Balcões 36.027 64,1 35.374 653 1,8 
     Outra Actividade 20.174 35,9 16.559 3.615 21,8 
 
Tabela 2: Recursos humanos no sector bancário em 2005/6 
(Adaptado de APB, 2007, p. 12) 
 
As instituições financeiras têm mantido um investimento sustentado na valorização dos seus 
recursos humanos: 
• O valor das despesas em formação atingiu, em 2006, os 22 M€ (contra 25,1 M€ em 
2005 e 24 M€ em 2004), o que representa 1,2% dos custos administrativos totais do 
sector; 
• O número de acções de formação elevou-se a 10.136 (contra 8.306 em 2004), das 
quais 2.599 em entidades externas. 
 
Avaliação da formação e transferência das aprendizagens:  
Um estudo de avaliação de um curso no sector bancário   
Paula Cristina Diogo, Janeiro de 2008 14
Em termos médios, participaram nestas acções de formação cerca de 86% do total de 
colaboradores (48.533 pessoas). A formação decorreu maioritariamente em regime presencial 
(79% das acções de formação), mas tem-se assistido a uma subida da importância do e-            
-learning (15% das acções de formação). 
 
 2006 2005 
Metodologia das Acções de Formação (%) 100 % 100 % 
     Formação Presencial 79 % 82 % 
     Formação a Distância 4 % 1 % 
     Formação Online (e-learning) 15 % 12 % 
     Outdoor 0 % 3 % 
     Outras 2 % 1 % 
N.º de Acções de Formação 10.136 10.745 
Gastos em Acções de Formação (mil €) 22.472 25.072 
     Com Entidades Externas 13.505 14.752 
     Custos Internos 8.967 10.320 
% Gastos Formação / Custos Administrativos 1,2 % 1,3 % 
N.º de Colaboradores em Acções de Formação 48.533 38.283 
% de Colaboradores em Acções de Formação 86,4 % 73,7 % 
 
Tabela 3: Metodologia das acções de formação, colaboradores e custos envolvidos 
(APB, 2007, p. 13) 
 
 
Os mercados, em permanente mudança e em crescente competição, têm impacto nos 
conteúdos formativos desenvolvidos, que procuram dotar os formandos das técnicas e dos 
comportamentos indicados para competências comerciais e de gestão.  
 
Os programas de formação são orientados para o desenvolvimento das competências 
necessárias a um desempenho optimizado das tarefas e das funções e a formação é vista como 
uma componente fundamental para a rendibilidade dos bancos (Almeida, 2001). 
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Tal como os bancos, muitas organizações investem muito tempo e dinheiro em formação. No 
entanto, poucas são as que podem demonstrar que esse investimento resultou num 
desempenho melhorado por parte dos seus colaboradores (Holton & Baldwin, 2000).  
 
As ideias pré-concebidas e as crenças sobre a formação interferem com o processo de 
aprendizagem e podem colocar em risco o investimento realizado com a formação. Uma 
dessas crenças é a de que se a percepção da formação for mais positiva, mais será transferido 
para o posto de trabalho (Cheng & Ho, 1998). Assim, é relevante considerar a forma com os 
formandos percebem vários aspectos como (a) o clima de mudança ou resistência à mudança, 
(b) a oportunidade para utilizar a formação, (c) a adequação entre os objectivos da formação e 
os objectivos profissionais, (d) a existência de condições para aplicar a formação, (e) a 
possibilidade de recompensas associadas à formação e (f) o apoio por parte de supervisores e 
colegas (Lim & Johnson, 2002). 
 
1.1.  DEFINIÇÃO DO PROBLEMA 
 
A transferência é um conceito chave nas teorias da aprendizagem de adultos porque a 
educação e a formação aspiram à transferência. Os objectivos finais da formação e educação 
não são atingidos se não ocorrer transferência (Subedi, 2004).  
  
O objectivo deste estudo foi avaliar duas acções de um curso com uma componente técnica e 
uma componente comportamental para recém-admitidos na Banca, dando especial enfoque à 
perspectiva dos formandos. Pretendia-se, assim, relacionar os três níveis de avaliação mais 
comummente utilizados em formação profissional (reacção, aprendizagem e transferência) e 
identificar factores que afectam a transferência das aprendizagens, optimizando-a ou inibindo-
-a.  
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1.2.  QUESTÕES DE INVESTIGAÇÃO 
 
Foi desenvolvida a seguinte questão de partida: 
• Qual a relação entre reacções, aprendizagem e transferência? 
 
Desta questão decorrem as seguintes sub-questões: 
• Qual a relação entre a reacção ao curso (satisfação) e a aprendizagem realizada 
(resultados dos testes)? 
• Qual a relação entre a aprendizagem e a sua transferência para o contexto de trabalho? 
• De que modo é que a percepção sobre os factores que afectam a transferência se altera 
com a prática no posto de trabalho? 
• Qual é a relação entre a utilidade percebida da formação (reacção) e a utilização 
efectiva da formação (utilização dos conteúdos)? 
 
1.3.  LIMITAÇÕES 
 
As limitações são os factores que não foram adequadamente controlados no presente estudo. 
Foram consideradas limitações desta investigação: 
1. Falta de controlo em seleccionar os participantes de entre todos os colaboradores do 
Banco que iriam frequentar a formação. 
2. Foi utilizada uma amostra intencional de dois grupos de formandos (duas acções de 
formação), havendo o cuidado de não extrapolar os resultados obtidos para outras 
populações ou condições diferentes daquelas em que se realizou o estudo. 
3. Os resultados do estudo são limitados pelo tipo de instrumentos utilizados.  
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1.4.  PARTICIPANTES 
 
Para este estudo de avaliação da formação foram assumidas algumas condições que serviram 
para delinear o âmbito da investigação e os seus limites e que foram as seguintes: 
1. O estudo focou a formação dirigida a recém-admitidos no sector bancário, uma vez 
que é uma área de grande interesse para os Bancos. De facto, apesar do aumento das 
qualificações, a formação específica em técnicas e produtos bancários é essencial para  
o desempenho. 
2. Foram utilizados dois grupos de sujeitos que, durante quatro dias de formação, 
frequentaram duas acções idênticas do mesmo curso. 
3. Para além dos dados recolhidos entre os formandos sobre a transferência da 
aprendizagem e o clima de transferência encontrado no Banco em que trabalham, 
foram entrevistadas três chefias directas que têm, actualmente, sob sua 
responsabilidade cinco dos formandos que participaram no estudo. 
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2.  REVISÃO DA LITERATURA 
“’Transferir, transferer, passar de um lugar para outro’. O conceito  
de transferência revelou-se à altura da sua etimologia latina.” 
(Miranda, 2000, p. 235) 
 
2.1.  AVALIAÇÃO DA FORMAÇÃO 
 
Na formação profissional a avaliação é encarada como uma forma de “controlo”, embora seja, 
na realidade, um processo distinto. O controlo produz informações relativas à distância entre o 
que foi planificado e o que foi realizado. A avaliação vai mais além, atribuindo um 
significado a essa distância (Rodrigues, 1999). Assim, a avaliação da formação reporta-se a 
um conjunto de “operações que têm por resultado a produção de um juízo de valor sobre as 
actividades de formação” (Barbier, 1985). 
 
Estrela (1999) organiza a diversidade de definições sobre avaliação em torno de duas 
tendências fundamentais: 
• O processo de obtenção e de descrição da informação com vista à tomada de decisões; 
• O juízo de valor que resulta do confronto entre um referido e um referente, ou seja, 
entre o que se objectivava e o que resultou. 
 
Além disso, a avaliação cumpre duas funções que, tradicionalmente, surgem referidas por 
muitos autores: a função formativa e a certificativa (Fernandes, 2005).  
 
A avaliação formativa decorre durante o período em que ocorre a formação e todas as 
actividades a ela associadas. No plano da aprendizagem, a função certificativa é privilegiada 
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pela avaliação de natureza psicométrica, procurando a formulação de juízos acerca das 
aquisições dos formandos. 
 
Não sendo possível avaliar tudo o que um formando sabe e é capaz de fazer, os formadores 
avaliam amostras de desempenho relativamente a domínios previstos no programa do curso, 
na sequência de resolução de tarefas de natureza diversa. 
 
Através da avaliação, os formandos tomam consciência do tipo de actividades, experiências 
de aprendizagem, valores, atitudes, competências e conhecimentos que são valorizados 
(Fernandes, 2005). Para tal, é manifestamente insuficiente utilizar privilegiadamente os testes 
de papel e lápis.  A diversificação de métodos de recolha de informação permite avaliar mais 
domínios do programa de formação, lidar melhor com a diversidade de formandos e reduzir 
os erros inerentes à avaliação. 
 
2.2.  O PAPEL FORMATIVO DA AVALIAÇÃO DA FORMAÇÃO 
 
Nenhum programa de formação pode ser elaborado a priori, sem a participação daqueles a 
quem se dirige (Ferry, 1980). 
 
Uma das características dos adultos é o facto de eles se comprometerem a aprender quando as 
metas e os objectivos são considerados importantes e de utilidade imediata (Garcia, 2005). Os 
adultos desejam ser autónomos na sua aprendizagem e manifestam vontade de se implicar na 
selecção de objectivos, conteúdos, actividades e avaliação da sua formação. É, pois, 
importante que a formação resulte de uma negociação tripartida entre formandos, formadores 
e instituição promotora (Ferry, 1980). 
 
Ao falarmos em papel formativo da avaliação estamos a reconhecer a possibilidade desta 
contribuir para melhorar a formação ou a aprendizagem, regulando-a. Para tal, os formandos 
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deveriam participar nas várias etapas que constituem as actividades de avaliação e não apenas 
como fontes informativas. 
 
Em 1990, Pique operacionalizou um modelo de avaliação participativa, que implica o 
envolvimento activo dos participantes no processo avaliativo. A autora considerou que este 
tipo de avaliação permitiria uma “interrogação sobre o sentido da formação”, contribuindo 
para orientar o processo, precisar os resultados esperados e dar conta dos resultados 
inesperados. 
 
A avaliação da formação, tal como a própria formação, está inscrita num quadro de 
referências partilhado, no qual coexistem vários níveis de objectivos. É necessário, por isso, 
precisar os valores pelos quais a avaliação produz juízos, assegurando que esses valores sejam 
comuns aos participantes. 
 
Os objectivos da avaliação participativa estão relacionados com o conhecimento da 
contribuição da formação para o contexto organizacional e profissional dos formandos, com o 
aperfeiçoamento da formação na procura da qualidade, através da motivação e implicação dos 
formandos e do ajustamento de objectivos e metodologias, e com a facilitação da reflexão e 
mudança nos parceiros da formação. 
 
A avaliação torna-se um instrumento de (auto)formação, permitindo aos intervenientes 
situarem a sua evolução e partilharem um sistema de valores que será transferível para a sua 
actividade profissional (que inclui a responsabilização, o rigor e a negociação). 
 
O objecto da avaliação é constituído pelos efeitos da formação na actividade profissional  
(sem descurar a relação objectivos/resultados esperados) e pela qualidade da formação (cuja 
avaliação implica critérios claros de utilidade profissional). Destes aspectos irá depender um 
outro: a responsabilização dos parceiros do projecto de formação, na medida em que a 
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melhoria dos efeitos e da qualidade da formação (satisfação com  o processo vivido e 
utilidade profissional) é um sinal de responsabilização dos parceiros de formação (Pique, 
1990).  
 
Essa responsabilização implica que os objectivos profissionais da formação, definidos de 
forma clara e partilhada, sejam coerentes com as características dos formandos e os seus 
projectos de desenvolvimento pessoal e profissional e com o desenvolvimento de estratégias e 
meios adequados em relação aos objectivos profissionais. Assim, o sucesso da formação irá 
depender de um contrato individual e colectivo que implica todos os parceiros no processo de 
avaliação da formação: o formador, os formandos, a instituição responsável pela formação e a 
organização profissional onde os formandos trabalham. 
 
Segundo Pique (1990), o dispositivo de avaliação teria diversos momentos: 
• Antes da formação, a discussão dos objectivos profissionais de formação. Incluiria o 
envio aos futuros formandos do programa e dos documentos que iriam servir para a 
avaliação.  
• Durante a formação, a discussão inicial do programa e a regulação permanente ao 
longo da formação. 
• No final da formação, um balanço “a quente” do processo e dos resultados — 
satisfação geral, resultados face aos objectivos, qualidade do programa e utilidade 
profissional. 
• Alguns meses após o final da formação, um balanço profissional realizado “a frio”. 
 
Para a autora, a relação com os aspectos profissionais faz com que esta metodologia forneça 
pontos de referência suficientes para um balanço objectivo do investimento realizado na 
formação e permita um questionamento comum sobre a formação, numa dimensão relacional 
que é tão importante como os resultados obtidos. 
Avaliação da formação e transferência das aprendizagens:  
Um estudo de avaliação de um curso no sector bancário   
Paula Cristina Diogo, Janeiro de 2008 22
 
2.3.  OS NÍVEIS DE AVALIAÇÃO 
 
A eficácia da formação tem sido medida com base no modelo hierárquico de formação 
definido por Kirkpatrick em 1959 e que é composto por quatro níveis de resultados da 
formação: reacção, aprendizagem, comportamento (transferência) e resultados. Na verdade, é 
mais uma taxonomia do que um modelo, mas tem sido considerado útil, devido à sua 
capacidade de avaliar um programa de formação de uma maneira organizada e estruturada que 
é facilmente compreensível. 
 
Segundo Phillips e Stone (2002), a definição de objectivos para cada um dos níveis de 
avaliação tem importantes benefícios. É uma orientação para todos os envolvidos na 
formação, uma vez que definem o que é esperado dos diversos intervenientes em diferentes 
fases, e englobando diferentes tipos de dados. Na perspectiva da avaliação, proporcionam a 
base para que cada um dos níveis possa ser medido com sucesso. 
 
2.3.1.  Avaliar a reacção 
 
A avaliação de reacção consiste em questionar os formandos, a maioria das vezes “a quente”, 
isto é, no fim da formação, sobre o seu nível de satisfação relativamente à formação que 
frequentaram. Permite obter feedback sobre o formador e sobre o próprio sistema de 
formação. 
 
É amplamente utilizada em formação profissional, constituindo muitas vezes a única 
avaliação praticada em vários cursos. 
 
O foco dos objectivos neste nível de avaliação é definir um grau de satisfação (reacção) com a 
formação ministrada. É importante obter feedback sobre a relevância e oportunidade dos 
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conteúdos para a actividade profissional e a forma como decorreu a acção, nomeadamente, no 
que respeita ao desempenho do formador, às metodologias e aos recursos utilizados. Os dados 
recolhidos podem ser usados para ajustar ou, até, redesenhar o curso (Phillips & Stone, 2002). 
 
2.3.2.  Avaliar a aprendizagem 
 
A formação profissional, em concreto, tem como objectivo promover mudanças nos 
formandos de forma a que estes adquiram as competências necessárias ao desempenho ou 
aperfeiçoamento de uma determinada função profissional. 
 
A avaliação das aprendizagens visa aferir em que medida os objectivos de aprendizagem dos 
conteúdos do programa foram alcançados por parte dos formandos.  
 
Geralmente, este tipo de avaliação procura dar uma resposta concreta às seguintes questões: 
• Que conhecimentos (saber) foram adquiridos/desenvolvidos por parte dos formandos? 
• Que capacidades (saber-fazer) foram adquiridas ou melhoradas? 
• Que atitudes (saber relacional) foram adquiridas ou melhoradas? 
 
A definição de objectivos na formação profissional ajuda os formadores e os formandos a 
definirem e a conhecerem os caminhos que estão a percorrer e a saberem se o que era 
pretendido foi ou não alcançado.  
 
Um objectivo de formação é um enunciado claro e explícito dos resultados que se esperam 
alcançar com uma determinada acção de formação. Um objectivo geral define o 
comportamento esperado no final da formação ou de uma parte dela. Os objectivos 
específicos definem os comportamentos intermédios indispensáveis para atingir o objectivo 
geral. Os objectivos operacionais são uma descrição do resultado que se pretende alcançar 
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com a aprendizagem, em termos do desempenho do formando, através de um comportamento 
observável ou mensurável. 
 
Uma das funções mais úteis dos objectivos é a de fornecer referências e critérios para a 
avaliação. 
 
A determinação precisa das capacidades que os formandos devem adquirir ou desenvolver 
com uma determinada acção de formação assegura uma maior clareza e objectividade de 
procedimentos no processo formativo, assegurando um entendimento mais fácil entre todos os 
intervenientes ou interessados na formação: formadores, formandos, avaliadores, actuais ou 
futuros empregadores, entre outros. 
 
Para facilitar a redacção dos enunciados dos objectivos e, posteriormente, dos itens dos testes 
de avaliação, os formadores apoiam-se em taxonomias em que a diversidade das capacidades 
e comportamentos humanos aparece classificada, geralmente, em três domínios principais: 
cognitivo, afectivo e psicomotor (Sprinthall & Sprinthall, 1993). 
 
A taxonomia de Bloom referente ao domínio cognitivo tem servido de suporte à estruturação 
dos cursos de formação do IFB. A tabela seguinte exemplifica como a cada nível cognitivo 
podem ser associadas perguntas. 
 
As seis grandes rubricas propostas por B. S. Bloom dão-nos os verbos “cognitivos”: conhecer, 
compreender, aplicar/transferir, analisar, sintetizar e avaliar. Estes seis verbos enunciam as 
competências dos formandos para empregar aptidões intelectuais. Os verbos de acção que 
explicitam os termos gerais da taxonomia, como descrever, definir, identificar, distinguir,  
resumir, representam actualizações ou realizações observáveis de uma tarefa (Guislan, 1994). 
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Nível de Bloom Perguntas 
Nível 1 – Conhecimento factual: 
As perguntas requerem uma evocação 
factual do material. 
• Quanto é…? 
• Quem é…? 
• O que é…? 
• Quando foi…? 
• Como é que foi…? 
 
Nível 2 – Compreensão: 
As perguntas requerem que o formando 
pense em termos mais abrangentes, que 
mostre uma compreensão mais profunda e 
que explique pelas suas próprias palavras. 
 
• Demonstre o significado de… 
• Ponha por palavras suas… 
• Dê um exemplo… 
• Como é que estas ideias se parecem com…? 
• Explique o significado de (uma história, um gráfico, etc.)… 
 
Nível 3 – Aplicação/Transferência: 
As questões solicitam ao formando que 
aplique a aprendizagem a uma nova 
situação ou desenvolva um produto final. 
• Que acontecerá se…? 
• Aplique a fórmula ao seguinte problema… 
• Explique o significado de… 
• Baseando-se na história, escreva… 
 
Nível 4 – Análise: 
As perguntas são concebidas para pedir 
aos formandos que decomponham a 
matéria e examinem as partes 
componentes. 
• Em que se assemelham _____________ e em que diferem? 
• Faça uma lista de pressupostos de base… 
• Descreva os diferentes motivos… 
• Distinga entre a teoria e os factos… 
• Separe os temas principais dos secundários… 
 
Nível 5 – Síntese: 
As perguntas tentam levar o formando 
para além do nosso conhecimento 
presente. 
• Descreva as três principais teorias, e mostre como é que 
podem ser combinadas… 
• Escreva uma peça de teatro (pinte um quadro, escreva uma 
melodia, construa uma fórmula, etc.) que melhor ilustre uma 
nova forma de compreender… 
 
Nível 6 – Avaliação: 
As perguntas são concebidas para levar o 
formando a avaliar ideias de acordo com 
um conjunto explícito e detalhado de 
razões. O sistema de julgamento utilizado 
terá de ser claramente explicado. 
• Escreva uma crítica cuidada da teoria _____ . Pormenorize os 
seus pontos fortes e fracos. Justifique a sua conclusão. 
• Avalie as decisões recentes sobre ______ de acordo com a 
legislação em vigor e compare-as com outros recursos. 
• Compare e contraste as abordagens de ____ de acordo com 
os seguintes princípios éticos… 
 
 
Tabela 4: Relacionar os níveis da taxonomia de Bloom a perguntas 
(Adaptado de Sprinthall & Sprinthall, 1993 )  
 
 
Bloom e Krathwohl consagraram uma obra à taxonomia para o domínio afectivo que inclui os 
seguinte níveis: recepção, resposta, valorização, organização e caracterização por um sistema 
de valores. 
 
A elaboração de uma lista das competências e atitudes que serão solicitadas e, depois, 
avaliadas deve preceder a redacção dos objectivos gerais. É esperada do formando uma acção 
terminal e é no aparecimento dessa acção que se saberá se uma ou várias competências foram 
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aplicadas pelo formando. A avaliação é utilizada como mecanismo que verifica se os 
objectivos pretendidos são efectivamente atingidos. 
 
A avaliação diagnóstica permite verificar o que já era dominado pelos formandos (avaliação 
do nível de entrada) ou, se for o caso, verificar se possuem os pré-requisitos necessários à 
realização da acção de formação. 
 
A avaliação formativa estabelece metas intermédias que regulam as actividades de 
formação, permitindo detectar dificuldades ou desajustamentos no processo de ensino-             
-aprendizagem e favorecendo a confiança própria no processo formativo. Permite, pois, que o 
formador adapte as suas estratégias e metodologias, introduzindo alterações que possibilitem 
uma maior adequação das mesmas aos objectivos a alcançar (Bloom, Hastings e Madaus, 
1971). 
 
Por seu turno, a avaliação sumativa traduz-se num juízo globalizante sobre o 
desenvolvimento dos conhecimentos e competências, capacidades e atitudes dos formandos. É 
um balanço de resultados que permite avaliar a retenção dos objectivos mais importantes e 
verificar a capacidade de transferência de conhecimentos para situações novas. 
 
2.3.3.  Avaliar a transferência 
 
Nos dias que correm, fala-se cada vez mais na perspectiva de “aprendizagem (ou formação) 
ao longo da vida” como um imperativo de desenvolvimento, necessário à manutenção e 
incremento das próprias organizações. 
 
Rouiller e Goldstein (1993) referem-se aos processos de formação como aquisição sistemática 
de atitudes, conceitos, conhecimento, papéis ou aptidões que resultam em melhoria no 
desempenho laboral. Outros autores como Tziner, Haccoun e Kadish (1991) afirmam que o 
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objectivo fundamental da formação é ajudar as pessoas a desenvolverem aptidões e 
capacidades que, quando aplicadas no trabalho, aumentam o seu desempenho médio. 
 
Inerente a estas definições está a falha em reconhecer o que é necessário à formação para que 
esta resulte em desempenho melhorado ou qualquer tipo de mudança permanente no 
desempenho dos indivíduos. Para que tal aconteça, tem que se dar a transferência da 
aprendizagem.  
 
A transferência é o processo de aplicar conhecimentos gerais ou específicos aprendidos numa 
dada situação a novas situações similares (transferência próxima ou near transfer) ou a 
situações mais genéricas e afastadas (transferência longínqua ou far transfer) da situação 
inicial de aprendizagem (Miranda, 2005).  
 
A formação deve ser flexível, no sentido tomar em conta as características individuais e de 
permitir articular a situação de formação (aquisição de conhecimentos, de competências) e a 
vida profissional (situações e problemas encontrados na sua experiência). As situações de 
aprendizagem deverão ser contextualizadas (Frenay, 1996), de modo a que o formando as 
reconheça como pertinentes e construa o conhecimento de que necessita para actuar numa 
situação concreta. 
 
A transferência da aprendizagem pode, então, ser entendida como a extensão em que os 
indivíduos efectivamente aplicam o conhecimento, aptidões e atitudes desenvolvidos no 
contexto da formação, quando regressam ao seu posto de trabalho (Muchinsky, 1991). Pode 
considerar-se que ocorre de três maneiras:  
• É positiva, resultando em desempenho profissional melhorado; 
• É negativa, resultando num défice em relação ao desempenho anterior; 
• É neutra, quando não tem efeito no desempenho laboral. 
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O foco dos objectivos neste nível de avaliação é definir os comportamentos que deverão 




Figura 1: Modelo conceptual da transferência da aprendizagem 
(Adaptado de Holton, 2003, p. 11) 
 
 
A maximização da transferência positiva da formação permite que determinado programa de 
formação alcance os objectivos para que foi desenhado. Essa transferência depende da 
generalização dos comportamentos/conhecimentos aprendidos para o posto de trabalho e a sua 
manutenção durante um período de tempo  relativamente longo (Baldwin & Ford, 1988). 
 
A avaliação da transferência requer planos de análise que permitam comparar o 
comportamento anterior e posterior à acção de formação. Pode recorrer-se a auto-reportes e à 
observação e é também comum cruzar-se informação, mediante a realização de entrevistas a 
superiores hierárquicos, a subordinados e a colegas de trabalho.  
 
Esta avaliação deve ser vista como uma reflexão crítica essencial para todos os intervenientes, 
na medida em que pode revelar se determinado programa de formação alcançou os objectivos 
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para que foi desenhado ou se existem obstáculos à transferência com sucesso das 
aprendizagens realizadas. 
 
2.3.3.1.  De onde surgiu o conceito de transferência? 
 
 
O terceiro nível do modelo de Kirkpatrick – comportamento –, enquanto critério de 
avaliação, pretende aceder à transferência efectiva da formação para o desempenho no posto 
de trabalho. Envolve a demonstração da existência de mudanças comportamentais no 
desempenho no trabalho e a demonstração de que essas mudanças se devem especificamente à 
formação. A avaliação deve ser realizada após algum tempo, de modo a permitir que os ex-     
-formandos possam integrar as suas novas competências no seu ambiente profissional, por 
exemplo, três meses após a conclusão da formação.  
 
Alliger, Tannenbaum, Bennett, Traver, e Shotland (1997) deram um novo nome a este nível – 
transferência – para acentuar a distinção entre o comportamento no trabalho e o 
comportamento demonstrado em situação de teste imediatamente após a conclusão da 
formação. Estes autores propõem mudanças na hierarquia de Kirkpatrick, indicando a 
preocupação crescente em melhorar a tradicional forma de avaliar programas de formação. 
 
2.3.3.2.  Factores que afectam a transferência 
 
 
Diversos trabalhos de investigação deram a conhecer um número de factores que afectam a 
transferência positiva da formação. Estes factores incluem: a prática, a capacidade cognitiva, a 
atitude dos participantes, a similaridade entre as variáveis da formação e as variáveis de 
desempenho, o locus de controlo, a definição de objectivos, o clima de transferência e a auto- 
-gestão para manter mudanças comportamentais. 
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Prática 
A prática facilita a familiaridade com as tarefas, conceitos e aptidões a desenvolver na 
formação. Baldwin e Ford (1988) citam estudos que suportam a ideia de que a sobre- 
-aprendizagem1 resultante da prática contínua conduz a uma maior retenção do material 
apresentado na formação. Driskell, Willis e Copper (1992) concluem que essa sobre- 
-aprendizagem é eficaz, quer para tarefas cognitivas, quer para tarefas 
físicas, embora o seu efeito seja mais evidente nas primeiras. Baldwin e Ford (1988) referem, 
ainda, resultados de investigações que suportam a ideia de que o material aprendido através da 




Noe e Schmitt (1986) afirmam que a capacidade cognitiva e motora dos formandos influencia 
directamente a compreensão e domínio dos conteúdos de um programa de formação. Baldwin 
e Ford (1988) também citam estudos que suportam o facto de a inteligência geral afectar a 
aprendizagem e a transferência. 
 
Atitude dos participantes2 
As atitudes dos participantes que se espera que levem a uma maior transferência incluem 
serem suficientemente confiantes para utilizarem novas capacidades, terem consciência das 
situações de trabalho apropriadas para essa utilização, serem capazes de percepcionar uma 
melhoria no seu desempenho resultante dessa utilização e acreditarem que essas novas 
capacidades lhes serão úteis no seu trabalho (Noe & Schmitt, 1986). 
 
 
                                                 
1 No sentido de que uma tarefa se torna uma “segunda natureza” após ser executada repetidamente. 
2 A atitude dos participantes inclui as noções de motivação e de auto-eficácia. 
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Similaridade entre as variáveis da formação e as variáveis de desempenho 
A ideia de similaridade é frequentemente referida como “elementos idênticos”. Baldwin e 
Ford (1988) citam uma variedade de estudos que suportam os conceitos postulados por 
Osgood em 1949, incluindo a ideia de elementos idênticos, variação de estímulos e ensino de 
regras gerais e princípios teóricos que lhes estão subjacentes. Neste campo, Ford, Smith, 
Weissbein, Gully, e Salas (1998) indicam que a investigação recente determinou que o factor 
mais importante é a similaridade do processamento de informação entre as tarefas de 
formação e as tarefas profissionais. 
 
Locus de controlo 
O locus de controlo é uma maneira de descrever o que os indivíduos vêem como fonte daquilo 
que produzem. Em estudos referidos por Noe e Schmitt (1986), conclui-se que os indivíduos 
com um locus de controlo interno3 transferirão melhor novas capacidades porque aceitam 
melhor feedback e actuam no sentido de corrigir as suas falhas. 
 
Definição de objectivos   
Wexley  e  Baldwin  (1986)  referem  que,  quer  a definição de objectivos seja feita de  forma  
participada, quer os objectivos sejam impostos, o resultado se traduz numa maior retenção das 
novas capacidades no trabalho. Noe e Schmitt (1986) indicam que os indivíduos com maiores 
planos de carreira ou aqueles que possuem uma estratégia de carreira (objectivos de carreira) 
experimentam maiores mudanças no comportamento no trabalho, resultantes de um programa 
de formação.  
 
Clima de transferência 
 O  clima  de  transferência  refere-se  ao  ambiente  de  trabalho  que  os  participantes de um 
                                                 
3 Aqueles que acreditam que os resultados daquilo que produzem são determinados pelos seus próprios 
esforços e decisões. 
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 programa de formação irão encontrar quando regressarem ao seu posto (Baldwin & Ford, 
1988). Este deve proporcionar oportunidades para que os ex-formandos apliquem as suas 
novas capacidades (Ford, Smith, Weissbein, Gully, & Salas, 1998). Baldwin e Ford (1988) 
referem, ainda, a importância do feedback e o timing e especificidade do mesmo.  
 
Para que ocorra a transferência, os supervisores devem proporcionar reforço, “modelagem” 
dos comportamentos e actividades orientadas por objectivos. Para Noe e Schmitt (1986), o 
apoio dos pares (colegas de trabalho) é igualmente importante.  
 
Existem uma série de factores que afectam o desempenho no posto de trabalho e que podem 
ser agrupados da seguinte forma: 
 
      Factor   Responsabilidade 
1. Claras especificações de desempenho 
Padrões de desempenho e resultados 
 
2. Suporte necessário 
Procedimentos, tempo, ferramentas, informação, 
responsabilidade reconhecida  
 
3. Consequências apropriadas 
Com significado para os indivíduos e atempadas 
 
4. Feedback útil 
Relevante, atempado, específico 
 
5. Capacidade individual 
Física, cognitiva, competência emocional para 
o desempenho 
 
  Chefia directa 
6. Aptidões e conhecimentos necessários 
Baseados na experiência e na aprendizagem 
  Chefia directa e 
  Profissional de formação 
 
Tabela 5: Factores que afectam o desempenho no posto de trabalho 
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Auto-gestão para manter mudanças comportamentais 
A auto-gestão do comportamento e a prevenção de reincidências4 fazem parte das estratégias 
de pós-formação. A auto-gestão do comportamento baseia-se na ideia de que a definição de 
alvos a atingir ao nível do comportamento levará a maiores níveis de transferência (Wexley & 
Baldwin, 1986). O conceito de prevenção de reincidências refere-se ao retorno a 
comportamentos praticados antes da participação em programas de formação, desenhados 
para alterar esses mesmos comportamentos (Wexley & Baldwin, 1986). 
 
2.3.3.3  Desenvolver um instrumento que faça o diagnóstico do clima de 
transferência 
 
Embora se reconheça a enorme importância da transferência da formação e da avaliação ao 
nível dos resultados, é igualmente importante desenvolver um trabalho que permita aferir em 
que condições essa transferência se poderá realizar.  
 
Como tal, destaca-se o modelo de transferência da formação proposto por Thayer e Teachout 
(1995) e o trabalho desenvolvido por Rouiller e Goldstein (1993) que serviu de base ao mais 
conhecido instrumento nesta área, o Learning Transfer System Inventory (LTSI). O LTSI, 
desenvolvido em 1996 por Holton e Bates (Holton, Bates, Seyler, & Carvalho, 1997), é 
considerado o único instrumento sobre transferência das aprendizagens validado nos Estados 
Unidos e, actualmente, já validado em muitos outros países, tão diversos como Taiwan ou 
Jordânia (Khasawneh, 2004).  
 
O LTSI é utilizado para diagnosticar forças e fraquezas dos sistemas organizacionais no que 
respeita ao processo de transferência das aprendizagens. 
 
                                                 
4 Originalmente procedente de estudos com indivíduos com comportamentos aditivos.  
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Segundo Holton, Bates, Seyler, e Carvalho (1997), este tipo de diagnóstico permite, 
sobretudo: 
• Aceder a potenciais factores de transferência problemáticos antes de proceder a 
intervenções formativas; 
• Fazer um follow-up da avaliação dos programas de formação existentes; 
• Investigar problemas de transferência conhecidos; 
• Direccionar as intervenções formativas de modo a promoverem a transferência; 
• Incorporar a avaliação da transferência como parte da avaliação regular dos 
participantes em acções de formação. 
 
Os estudos de validação realizados permitiram chegar a um instrumento bastante consistente, 
constituído por 16 sub-escalas, representadas na figura que se segue: 
 
 
Figura 2: Modelo Conceptual do LTSI 
(Copyright © 1998, E.F. Holton & R. Bates, adaptado de Holton, 2003, p. 62) 
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2.4.  RELACIONAR OS DIFERENTES NÍVEIS DE AVALIAÇÃO 
 
Não é fácil encontrar um consenso sobre a definição de qualidade da formação ou sobre os 
critérios que a determinam. Isto porque, por um lado, a formação comporta dimensões 
dificilmente observáveis e outras só verificáveis a longo prazo; por outro lado, a análise 
dessas dimensões depende das intenções e valores dos observadores.  
 
O termo qualidade tem, comummente, dois sentidos: refere-se às características de algo, 
constituindo, essencialmente, uma descrição; ou emite um julgamento sobre o que é bom, o 
que implica um juízo de valor sobre mérito. 
 
Torna-se, portanto, necessário tentar definir quais os critérios de qualidade que poderão ser 
utilizados nos diferentes níveis de avaliação.  
 
O quadro da página seguinte é baseado numa ideia de sistematização dos critérios de 
avaliação proposta por Rodrigues (2001) para tipos e níveis de avaliação da formação de 
professores.  
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gerais Antes e durante a 
formação 
No final e depois da 
formação 
I – Reacção 




participação e adequação 
do programa de formação 
Flexibilidade, rigor, coerência 
e satisfação dos formandos  
  Pertinência 
Definição de objectivos por 
referência a necessidades e 
expectativas dos 
formandos;  
Actualidade, usabilidade e 
relevância do conteúdo da 
formação 
Impacto nos formandos, no 
seu trabalho e na organização 
 II - Aprendizagem 
  Eficiência Redução de custos Boa relação custo/ benefício 
  Eficácia Consecução dos objectivos pedagógicos 
Mudança, competência, 
desenvolvimento e realização 
do formando que eram 
pretendidas 
 III - Transferência 
  Utilidade Aplicação das aquisições ao longo do processo 
Resultados em termos de 
aprendizagem, aplicação e 
desempenho profissional dos 
formandos 
Efectividade  Impacto na cultura, clima e produtividade da organização 
 IV - Resultados 
 Rendibilidade   
Efeitos na competitividade, 
aumento da cota de mercado 
da organização 
 
Tabela 6: Critérios de avaliação da qualidade da formação 
 
A relação entre os diferentes níveis de avaliação (reacções, aprendizagem e transferência) 
nem sempre é significativa ou está na direcção prevista pelas abordagens mais tradicionais de 
avaliação.  
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As abordagens mais utilizadas actualmente no meio profissional português, como a de 
Kirkpatrick, sugerem que reacções, aprendizagem, transferência (comportamento no posto de 
trabalho) e resultados mantêm entre si uma forte relação positiva (Abbad, Gama & Borges-
Andrade, 2000). 
 
Aliger e Janak (1989) fizeram uma meta-análise de estudos nesta área e salientam que o nível 
de reacção tende a estar fracamente relacionado com os restantes níveis de avaliação, havendo 
também correlações baixas entre aprendizagem, comportamento no posto de trabalho e 
resultados organizacionais. 
 
No entanto, um estudo de Abbad (1999, citado por Abbad et al., 2000) obteve resultados que 
apontam noutra direcção, ao encontrar correlações positivas e estatisticamente significativas 
entre reacções e comportamento no posto de trabalho. 
 
Há autores como Goldstein (1991) que acreditam que as medidas de reacção são pouco úteis 
como preditoras da aprendizagem, só tendo sentido se estiverem relacionadas com as 
necessidades de formação. Além disso, a aprendizagem é condição necessária mas não 
suficiente para a transferência para o posto de trabalho. Mas um estudo realizado por Ruona, 
Leimbach, Holton e Bates (2002) encontrou correlação entre as medidas de reacção focadas 
na utilidade da formação e a transferência das aprendizagens.   
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2.5.  CARACTERÍSTICAS DOS INSTRUMENTOS DE AVALIAÇÃO 
 
2.5.1.  Validade 
 
A validade é a característica que traduz em que medida um instrumento de avaliação 
corresponde à função para que foi concebido (Valadares & Graça, 1998). É fundamental que 
um teste meça aquilo que se pretende, caso contrário, a informação que fornece carecerá de 
valor para os fins a que se destina. 
 
Há vários tipos de validade. Em relação à avaliação das aprendizagens e, em particular, à 
avaliação sumativa, é decisiva uma escolha criteriosa de objectivos relevantes, de acordo com 
critérios de representatividade e de importância relativa de modo a obter uma visão de síntese.  
 
É importante que um teste tenha validade de conteúdo, de modo a que possam ser feitas 
inferências dos seus resultados no que respeita ao grau de domínio de determinados objectivos  
referentes a um certo conteúdo. Assim, o teste deverá avaliar, de modo equilibrado, os 
conteúdos e os processos cognitivos que dizem respeito a esses conteúdos e que deverão ter 
sido clarificados no início da formação. 
 
A análise da validade de conteúdo de um teste é essencialmente uma análise lógica baseada na 
comparação entre os itens do teste e os objectivos previamente definidos. 
 
A validade de conteúdo é diminuída por factores como: instruções pouco claras, vocabulário e 
nível de construção literária inadequados, nível de dificuldade inapropriado dos itens do teste, 
itens mal construídos, ambiguidade dos itens, inadequação dos itens aos resultados da 
aprendizagem a avaliar, limites de tempo inadequados, reduzida dimensão do teste e 
distribuição inadequada dos itens e um padrão de respostas adivinhável — comum em alguns 
teste de resposta objectiva (Valadares & Graça). 
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2.5.2.  Fiabilidade 
 
A fiabilidade é a característica relacionada com a consistência e a repetibilidade dos 
resultados que um teste fornece.  
 
O coeficiente de fiabilidade de um teste é um parâmetro que indica em que medida esse teste, 
se fosse repetido em condições idênticas aos mesmos participantes, forneceria os mesmos 
resultados (Valadares & Graça, 1998). 
 
Quando um teste é fiel, as notas dos formandos em cada item distribuem-se de modo 
semelhante. Assim, os coeficientes de correlação entre as notas do teste e as notas dos 
diversos itens serão elevados. Um coeficiente de correlação negativo entre as notas no teste e 
as notas num dado item indica que o item está a discriminar negativamente os formandos, 
desfavorecendo os melhores, pelo que o item deverá ser eliminado. 
 
A análise das características dos instrumentos utilizados permitirá ir ao encontro do objectivo 
do estudo — avaliar duas acções de um curso com uma componente técnica e uma 
componente comportamental para recém-admitidos na Banca — relacionando, depois, os 
resultados obtidos nos três níveis de avaliação (reacção, aprendizagem e transferência).  
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3.  METODOLOGIA 
O estudo realizado é de natureza correlacional, pretendendo ir para além da mera descrição 
dos fenómenos, na medida em que se tenta estabelecer e quantificar relações entre variáveis 
(Almeida & Freire, 2003). 
 
Figura 3: Plano de realização dos módulos do curso 
 
O curso sujeito a avaliação foi constituído por dois módulos distintos: Produtos Bancários e 
Financeiros, com uma componente mais técnica, e Atitude Comercial, com um forte teor 
comportamental. Cada módulo teve a duração de dois dias (14 horas). Os dados recolhidos 
dizem respeito a duas acções do curso, realizadas em Abril e Maio de 2006, ambas com 22 
formandos inscritos. O formador do primeiro módulo foi o mesmo para ambas as acções e, 
numa delas, foi também responsável pelo segundo módulo.  
 
3.1.  PARTICIPANTES NO ESTUDO 
 
Em cada uma das acções houve 21 participantes que concluíram a formação.  
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Figura 4: Idade dos participantes dos dois grupos de formação 
 
 
A maioria dos indicadores recolhidos, refere-se, portanto, a 42 formandos. Estes participantes 
tinham idades compreendidas entre os 23 e os 32 anos e eram, sobretudo, do sexo feminino, 


















Avaliação da formação e transferência das aprendizagens:  
Um estudo de avaliação de um curso no sector bancário   
Paula Cristina Diogo, Janeiro de 2008 42
Cerca de metade dos participantes eram da Grande Lisboa. Os restantes vieram de zonas 
geograficamente tão dispersas como o Fundão, Coimbra, Serpa, Guarda, Leiria e Castelo 
Branco, entre outras cidades. 
 
Os participantes já eram, na sua maioria, detentores de uma Licenciatura, em áreas ligadas à 









Figura 6: Habilitações académicas dos participantes do grupo 1 
 
 
No grupo dois, havia quatro formandos com pós-graduação, três das quais relacionadas com a 
área financeira. 
 
Avaliação da formação e transferência das aprendizagens:  
Um estudo de avaliação de um curso no sector bancário   











Figura 7: Habilitações académicas dos participantes do grupo 2 
 
 
Na fase de follow-up houve perda de nove sujeitos, resultando um retorno de cerca de 78% da 
amostra inicial. 
 
Foram entrevistadas três chefias directas com o seguinte perfil: 
• Gerente A – Um Gerente de um Balcão com 22 colaboradores. Com o ensino liceal 
como habilitações, é Gerente desde 1991.  
• Gerente B – Uma Gerente de um Balcão com 12 colaboradores. Também tem o ensino 
liceal como habilitações e é Gerente desde 1991.  
• Gerente C – Um Gerente de um Balcão com 27 colaboradores. Licenciado em gestão, 
é Gerente desde 1998.  
 
Cada Gerente tem dois ex-formandos do curso sob sua responsabilidade. 
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3.2.  VARIÁVEIS EM ESTUDO 
 
As variáveis critério utilizadas no estudo foram: 
 
Aprendizagem – Operacionalizada em termos de notas obtidas no teste final de assimilação de 
conteúdos da formação e na classificação final dada pelos formadores. Num dos módulos foi 
considerada também a nota do teste de entrada. 
 
Clima de transferência – Operacionalizado nas médias obtidas pelos participantes nos 16 
factores do LTSI e nas respostas dadas pelos três Gerentes nas entrevistas semi-estruturadas. 
 
Reacção – Nível de avaliação representado pela média global do questionário de reacção e 
pelas médias das respostas dos participantes aos itens componentes dos quatro factores 
encontrados: desempenho do formador, utilidade e interesse, organização e funcionamento e 
equilíbrio teórico-prático. 
 
Retenção – Medida em termos da avaliação que os participantes fizeram sobre o seu nível de 
recordação dos conteúdos aprendidos na formação, transcorridos oito a dez meses da 
conclusão do curso. 
 
A variável dependente utilizada foi:  
 
Transferência – Definida como a média das avaliações, feitas pelos próprios participantes, da 
frequência de utilização dos conteúdos da formação, medida entre oito e dez meses após a 
conclusão do curso. 
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3.3.  INSTRUMENTOS  
 
O questionário de reacção é habitualmente utilizado em cursos presenciais do Instituto de 
Formação Bancária. É constituído por 15 itens numa escala de quatro pontos (1=reduzido; 
4=elevado) e itens de resposta aberta (matérias com mais/menos interesse, a incluir/dispensar 
e sugestões). 
 
Os testes de aprendizagem foram construídos pelos formadores. Os critérios de avaliação do 
módulo de Atitude Comercial estavam definidos. Os testes dos dois cursos tinham uma 
estrutura semelhante. O teste de Produtos Bancários e Financeiros era constituído por cinco 
questões com diversas alíneas, num total de 16 itens de resposta curta. O teste de entrada de 
Atitude Comercial era composto por cinco itens paralelos, dois deles de múltipla-resposta, um 
de escolha-múltipla e os dois restantes de resposta orientada, partindo de um pequeno caso 
relacionado com um produto comercializado pelo Banco. O teste final apresentava uma 
estrutura semelhante mas um dos itens de resposta-múltipla foi substituído por uma questão 
de resposta orientada. 
 
O LTSI foi facultado pelo Prof. António Caetano do ISCTE, que detém a autorização dos 
autores do inventário para traduzi-lo e aferi-lo para a população portuguesa. A sua utilização 
foi condicionada à celebração de um acordo de não divulgação do instrumento, pelo que 
apenas se reproduz um exemplo de item para cada sub-escala do inventário. 
 
 O LTSI foi utilizado na sua versão integral, incluindo itens para investigação (ver anexo 6). 
No entanto, só foram considerados para efeitos desta amostra os itens indicados pelos autores 
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Escalas dirigidas à acção específica de formação frequentada 
Factor Definição e exemplo 
Preparação do 
formando 
Medida em que os indivíduos estão preparados para participar na formação: 




Direcção, intensidade e persistência de esforços, no sentido de utilizar no trabalho 
as aptidões e conhecimentos adquiridos na formação: 





Grau em que a aplicação da formação no trabalho leva a resultados positivos para o 
indivíduo: 




Grau em que os indivíduos acreditam que não aplicar os conhecimentos e aptidões 
aprendidos na formação levará a resultados negativos para eles: 
“Os empregados na minha organização são penalizados por não utilizarem o que 




Medida em que os indivíduos têm tempo, energia e capacidade mental na sua vida 
profissional para fazer as mudanças necessárias à transferência da aprendizagem 
para o trabalho: 
“O meu fluxo de trabalho permite-me experimentar as novas coisas que aprendi”. 
Apoio dos 
colegas 
Medida em que os colegas reforçam e apoiam a utilização da aprendizagem no 
trabalho: 




Medida em que os supervisores apoiam e reforçam a utilização da aprendizagem 
no trabalho: 
“A minha chefia encontra-se comigo para discutirmos formas de aplicar no 
emprego o que aprendi na formação”. 
Sanções do 
supervisor 
Medida em que os indivíduos percebem que há respostas positivas por parte do 
supervisor quando aplicam o que aprenderam na formação: 
“A minha chefia utilizaria técnicas diferentes das que eu usaria se aplicasse o que 




Medida em que os indivíduos avaliam os conteúdos da formação como reflectindo 
precisamente os requisitos do seu trabalho: 
“Os métodos utilizados na formação são muito parecidos com a forma como 
fazemos as coisas no emprego”. 
Design de 
transferência 
Grau em que (1) a formação foi concebida e ministrada, de forma a capacitar os 
indivíduos para a transferência para o trabalho e (2) o que é ensinado corresponde 
aos requisitos do trabalho: 
“As actividades e exercícios que os formadores usaram ajudaram-me a saber como 
aplicar no emprego aquilo que aprendi “. 
Oportunidade 
para aplicar 
Medida em que os indivíduos têm recursos e tarefas no seu trabalho que permitem 
a utilização da formação.  
“Os recursos de que precisarei para aplicar o que aprendi estarão ao meu dispor 
após a formação”. 
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Escalas dirigidas à formação em geral 





Expectativa de que o esforço dedicado a transferir a aprendizagem leve a 
mudanças no desempenho laboral: 






Expectativa de que mudanças no desempenho laboral levem resultados valorizados 
pelo indivíduo: 
“Quando me esforço para melhorar o meu desempenho, acontecem-me coisas 




Medida em que os indivíduos percebem que as normas do grupo resistem ou 
desencorajam a utilização de conhecimento adquirido na formação: 
“As pessoas na minha equipa geralmente preferem utilizar os métodos já existentes 




A crença geral de um indivíduo em que é capaz de mudar o seu desempenho 
quando quer: 
“Estou confiante na minha capacidade de utilizar novos conhecimentos no 





Indicadores formais e informais da organização sobre o desempenho laboral do 
indivíduo: 
“Quando o meu desempenho não é o que deveria ser, as pessoas no meu emprego 
ajudam-me a melhorá-lo”. 
 
Tabela 8: Escalas do LTSI dirigidas à formação em geral 
 
Foi desenvolvido um questionário de follow-up para obter os graus de aprendizagem e de 
transferência dessa mesma aprendizagem percebidos pelos formandos.  
 
O questionário, dividido em duas partes, apresentava um primeiro conjunto de 20 questões 
retiradas dos objectivos dos planos de sessão dos formadores (incluídos nos anexos, assim 
como o exemplar do qustionário). O segundo conjunto de 18 questões foi seleccionado de 
entre várias sugeridas por um dos autores do LTSI como questões a utilizar em estudos de 
follow-up de cursos (Holton, 2003) e têm paralelo com as sub-escalas do inventário.  
 
O guião de entrevista teve como referência as sub-escalas do LTSI, apresentando, por isso, 
dezasseis tópicos com algumas perguntas enquadradas nos temas a abordar (Holton, 2003). 
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3.4.  PROCEDIMENTO 
3.4.1.  De recolha de dados 
No início do curso, os formandos preencheram uma ficha de participante com os seus dados 
pessoais. No início do módulo sobre Atitude Comercial foi realizado um teste de entrada. Os 
participantes preencheram, ainda, o questionário de reacção (satisfação com o curso, aplicado 
no seu termo). No final de cada módulo foi realizado um teste final. 
 
 
Figura 8: Recolha de dados ao longo do estudo 
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Os formadores recolheram também dados resultantes dos exercícios e actividades realizados 
em sala, de modo a avaliarem algumas competências comportamentais que faziam parte dos 
objectivos delineados para o módulo de Atitude Comercial. A nota atribuída foi ponderada na 
classificação final do módulo. 
 
No final do curso, os formandos foram convidados a participar no estudo, tendo sido 
explicado os principais objectivos e etapas do mesmo, garantindo o anonimato na divulgação 
de resultados e a confidencialidade dos dados utilizados. A cada participante foi, então, 
atribuído um código, de modo a poder emparelhar os dados recolhidos nos diversos 
momentos.  
 
Os formandos preencheram, então, o LTSI – Learning Transfer System Inventory. 
 
Cerca de oito meses após a conclusão do curso, os formandos foram contactados por e-mail, 
relembrando a sua participação na fase anterior e solicitando o preenchimento do questionário 
de follow-up. Mais uma vez, era garantida a confidencialidade no tratamento dos dados e o 
questionário foi enviado para uma mailbox do IFB.  
 
Paralelamente, foram recolhidos mais questionários LTSI, de modo a obter dados suficientes 
para proceder a uma análise factorial que permitisse comparar com os resultados que têm sido 
obtidos internacionalmente. Tentou-se obter uma amostra superior a 300 questionários, 
geralmente aceite como consistente em estudos de validação de instrumentos com elevado 
número de itens (Almeida & Freire, 2003). Dos 512 questionários distribuídos em vários 
cursos de formação profissional, foram preenchidos 321. No entanto, vários estavam 
incompletos ou o seu preenchimento oferecia dúvidas – todos os itens preenchidos no valor 3 
(nem concordo, nem discordo) ou no valor 4 (concordo) –, pelo que foram aproveitados 
apenas 228. A juntar aos questionários da amostra do estudo (42), foram inseridos 270 LTSI. 
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Também em relação ao questionário de reacção foram inseridos dados relativos a 389 
questionários preenchidos por participantes em cursos com as mesmas características, de 
modo a estudar as qualidades métricas do mesmo. Desses questionários, 364 foram aceites. 
  
Todos os dados recolhidos foram inseridos e tratados no software STATISTICATM. 
 
Cerca de dezasseis meses após a conclusão do curso foram realizadas três entrevistas semi- 
-estruturadas às chefias directas de seis dos participantes do curso, de modo a obter mais 
informação sobre a transferência das aprendizagens e sobre o clima de transferência.  
 
3.4.2.  De análise dos instrumentos utilizados 
 
Procedeu-se à análise da consistência interna do questionário de reacção (α de Cronbach) e 
foi realizada uma análise factorial de componentes principais para determinar quantos e quais 
os factores o instrumento está a analisar, identificando que itens se encontram associados a 
cada factor. Foram isolados os factores com valores próprios (eigenvalues) superiores a 1 
(um). Foi, depois, efectuada uma rotação Varimax Raw de modo a optimizar as diferenças 
entre os factores identificados.  
 
Os itens dos testes de avaliação das aprendizagens (testes finais dos dois módulos) foram 
analisados, tendo sido criada uma matriz de correspondência entre os itens e os objectivos 
delineados para os módulos. 
 
Para a análise do LTSI foi também obtido um coeficiente de fiabilidade (α de Cronbach) e foi 
realizada uma análise de componentes principais para determinar a estrutura factorial do 
inventário, identificando os itens que estão associados a cada factor. Foram isolados os 
factores com valores próprios superiores a 1 (um). Foi, também, efectuada uma rotação 
Varimax Raw.  
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Foi obtido um coeficiente de fiabilidade (α de Cronbach) do questionário de follow-up. A 
dimensão da amostra não permitiu realizar uma análise factorial. 
 
3.4.3.  De avaliação nos três níveis – reacção, aprendizagem e transferência 
 
Os resultados do questionário de reacção foram apurados através da média das respostas aos 
quatro factores obtidos. 
 
Foi utilizado o t-student para amostras independentes para comparar as médias dos dois 
grupos de formação obtidas nos questionários de reacção do curso. 
 
Em relação à aprendizagem, foi feita uma comparação entre as notas do teste de entrada e do 
teste final do módulo de Atitude Comercial. Foi ainda verificada a correspondência entre os 
objectivos do curso e os itens dos testes. 
 
O t-student para amostras independentes foi utilizado para comparar as médias das 
classificações obtidas pelos dois grupos de formação nos dois módulos do curso. 
 
Para permitir uma mais fácil interpretação, os resultados do LTSI foram agrupados em cinco 
categorias possíveis: extremamente positivo (4.1-5.0); positivo (3.5-4.0); neutro (2.5-3.4); 
negativo (2.0-2.4); e extremamente negativo (1.0-1.9), à semelhança do procedimento 
utilizado pelos autores deste instrumento em estudos de caso anteriores (Holton, 2003). 
 
Através da estatística descritiva (média, desvio-padrão) foram apurados os resultados do 
questionário de follow-up. 
 
As três entrevistas semi-estruturadas não puderam ser gravadas, pelo que foram tomadas notas 
sobre as opiniões das chefias directas sobre a transferência das aprendizagens e o clima de 
transferência. 
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3.4.3.  De resposta às questões de investigação 
 
Para responder às quatro sub-questões de investigação utilizou-se como coeficiente de 
correlação o Ró de Spearman, utilizado em variáveis intervalo/rácio como alternativa ao R de 
Pearson, quando neste último se viola a normalidade da distribuição (Pestana & Gageiro, 
2005). 
 
Por fim, para responder à principal questão de investigação, recorreu-se à regressão múltipla 
stepwise. A regressão stepwise é geralmente a estratégia escolhida para estudos exploratórios, 
em que o investigador, desprovido de uma teoria consistente sobre os fenómenos estudados, 
está interessado apenas em descrever relações pouco conhecidas entre variáveis e não em 
explicá-las (Abbad & Torres, 2002). 
 
É o caso das investigações na área da transferência da formação, que apresenta um corpo 
teórico disperso e poucas informações sobre a relação entre as variáveis envolvidas. 
Avaliação da formação e transferência das aprendizagens:  
Um estudo de avaliação de um curso no sector bancário   
Paula Cristina Diogo, Janeiro de 2008 53
4.  RESULTADOS E DISCUSSÃO 
4.1.  RESULTADOS DA ANÁLISE DOS INSTRUMENTOS UTILIZADOS 
 
4.1.1.  Questionário de reacção 
 
Dos 389 questionários de reacção inseridos para análise das qualidades métricas do 
instrumento foram registados 25 com valores omissos e aceites 364.  
 
O α de Cronbach obtido foi 0,84, revelando uma boa consistência interna. Retirar qualquer 
um dos itens diminuiria este valor. Para obter um coeficiente de fiabilidade superior a 0,90, 
seria necessário acrescentar 10 itens, assumindo que as correlações entre os itens se 
manteriam equivalentes às registadas.  
 
Da análise factorial realizada para extrair os componentes principais resultaram quatro 
factores com valores próprios superiores a 1 (um) que explicam 67% da variância.  
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Após a rotação, os itens surgem nos quatro factores com as seguintes cargas: 
 







Nome proposto para o 
factor 
Clareza do discurso do formador (5) 0,79    
Domínio dos conteúdos – formador (9) 0,72    
Dinamismo do formador (6) 0,58    
Grau de satisfação geral (15) 0,54    
Desempenho do 
formador e satisfação 
global 
(R_FORM) 
Utilidade para o desempenho futuro (2)  0,81   
Utilidade para o desempenho actual (1)  0,79   
Interesse dos conteúdos (4)  0,74   
Documentação distribuída (12)  0,48*   
Utilidade e interesse  
(R_UTIL) 
Ambiente e condições físicas (14)   0,78  
Organização e funcionamento (13)   0,64  
Meios audiovisuais (11)   0,57  
Adequação das actividades (10)   0,56  
Organização e recursos 
(R_ORG) 
Equilíbrio teórico-prático (3)    0,72 
Estímulo à participação (7)    0,64* 




α do factor  0,71 0,74 0,67 0,51  
* – Item que, se eliminado, faria aumentar o valor do α 
 
Tabela 9: Estrutura factorial do questionário de reacção: descrição dos itens, sua correlação com o factor 
e coeficiente de fiabilidade de cada sub-escala 
 
 
            
4.1.2.  Testes de avaliação 
Procedeu-se a uma análise dos testes finais, de modo a verificar a relação dos itens com os 
objectivos propostos para o curso (que podem ser consultados em anexo). 
 
Em relação aos testes finais do módulo de “Produtos Bancários e Financeiros”, a composição 
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Identificar os requisitos 
necessários à abertura de conta 
Item 1a      
Reconhecer as restrições na 
movimentação das contas 
Item 1b      
Caracterizar as modalidades de 
movimentação das contas 
 Item 1c     
Reconhecer as características dos 
meios de movimentação 
Item 2a  
Item 2b 
     
Citar as implicações que a 
movimentação terá na conta  
Item 2a  
Item 2b 
Item 2d     
Reproduzir os procedimentos 
associados à movimentação 
    Item 2c  
Identificar os novos produtos 
financeiros 
   Item 
2e.1 
  
Caracterizar fundos do seu Banco 
 
   Item 
2e.2 
  
Elencar os procedimentos 
inerentes às operações de 
desconto comercial 
Item 3a  
Item 3b  
Item 3e 
Item 3c  
Item 3d 
    
Distinguir quando propor ao 
Cliente o desconto comercial e o 
desconto por financiamento 
      
Enumerar os elementos mais 
relevantes nos contratos de 
crédito a particulares e a empresas
   Item 5   
Propor as operações de crédito 
mais adequadas às necessidades 
dos Clientes 
   Item 4   
Diferenciar o crédito por 
desembolso do crédito por 
assinatura 
      
TOTAL 7 4 0 4 1 0 
 
Tabela 10: Distribuição dos itens dos testes finais de “Produtos Bancários e Financeiros” pelos objectivos 
 
 
                                                 
5 A classificação dos objectivos tem por base a taxonomia de Bloom, utilizada no IFB. 
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Como se pode verificar, dois dos objectivos não foram avaliados e houve uma grande 
incidência de itens a avaliar o objectivo 9. A maioria dos itens é do domínio do conhecimento 
ou da compreensão. 
 
Em relação aos testes finais do módulo de “Atitude Comercial”, a composição dos testes foi a 
seguinte: 
Domínio Cognitivo Domínio Afectivo Domínio
Objectivo Conhecimento Compreensão Resposta 
Reconhecer as principais 
atribuições inerentes ao perfil do 
Comercial 
Item 1   
Identificar os principais factores 
que intervêm no processo de 
decisão de compra do Cliente 
 Item 2  
Reproduzir os factores que 
determinam a qualidade no 
atendimento 
  (Item 4b) 
Adaptar a proposta de produtos à 
situação e expectativas do 
Cliente 
 Item 4a Item 4b 
Reformular, argumentar e 
contra-propor 
Item 3  Item 4b 
Identificar pistas ou sinais de 
mudança de posição do Cliente 
Item 3   
Identificar as motivações e 
necessidades do Cliente 
  Item 4b 
 
Tabela 11: Distribuição dos itens dos testes finais de  “Atitude Comercial” pelos objectivos 
 
 
O item 3, de resposta orientada, abrangeu dois dos objectivos do módulo. O item 4b abrangeu 
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Nos testes analisados, apenas um dos itens do teste de entrada de “Atitude Comercial” estava 
mal construído, permitindo adivinhar facilmente a resposta: 
 
Assinale com um X todas as frases que correspondem a características das objecções dos 
clientes. 
 
Servem para detectar os critérios de decisão do cliente. 
Permitem orientar a entrevista e reajustar a argumentação. 
Estimulam o cliente a exprimir abertamente a sua opinião. 




Figura 9: Exemplo de item mal construído 
 
 
4.1.3.  LTSI 
 
Para os itens das sub-escalas relacionadas com a acção de formação frequentada, a extracção 
dos componentes principais deu origem a onze factores (ver Tabela 7), tal como no estudo de 
validação da escala original.  
 
Após rotação Varimax Raw, a estrutura factorial resultante é muito semelhante à original mas 
existem algumas diferenças a registar: 
• Um item relativo aos “resultados pessoais positivos” tem uma carga elevada no factor 
da sub-escala “motivação para transferir”; 
• Os “resultados pessoais positivos” e os “resultados pessoais negativos” têm cargas 
elevadas no mesmo factor; 
• Um item relativo às “sanções do supervisor” aparece isoladamente com carga elevada 
num factor; 
• Há três factores que agrupam itens das sub-escalas “preparação do formando”, 
“validade de conteúdo percebida”, “oportunidade para aplicar” e “sanções do 
supervisor”. 
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A extracção dos componentes principais para os itens das sub-escalas relacionadas com a 
formação em geral deu origem a cinco factores (ver Tabelo 8), idênticos ao do estudo original.   
 
Mais uma vez, após rotação Varimax Raw, foi obtida uma estrutura factorial muito 
semelhante à original, existindo algumas diferenças a registar: 
• Os itens relativos à “auto-eficácia de desempenho” aparecem com cargas elevadas no 
mesmo factor que os itens sobre “esforço para transferir – expectativas de 
desempenho”; 
• Um dos itens relativo ao “desempenho – resultados esperados” não aparece com carga 
elevada em nenhum dos cinco factores extraídos; 
• Dois dos itens relativos à “resistência/abertura à mudança” aparecem isolados com 
cargas elevadas num factor. 
 
Em relação à fiabilidade do inventário, o α de Cronbach foi elevado na grande maioria das 
sub-escalas, tendo sido obtido um coeficiente de fiabilidade superior ao estudo original de 
Holton et al. (1997) em alguns casos que estão assinalados na tabela da página seguinte. 
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Factor α obtido α original 
Preparação do formando .62 .73 
Motivação para transferir .74 .83 
Resultados pessoais positivos .84 .69 
Resultados pessoais negativos .69 .76 
Capacidade pessoal para transferir .64 .68 
Apoio dos colegas .82 .83 
Apoio do supervisor .86 .91 
Sanções do supervisor .87 .63 
Validade de conteúdo percebida .78 .84 
Design de transferência .80 .85 
Oportunidade para aplicar .73 .70 
Esforço para transferir – Expectativas de desempenho .72 .81 
Desempenho – resultados esperados .76 .83 
Resistência / abertura à mudança .80 .85 
Auto-eficácia de desempenho .73 .76 
Feedback e treino de desempenho  .85 .70 
 
 
Tabela 12: Coeficiente de fiabilidade obtido e comparado com o da escala do estudo original 
 
 
4.1.4.  Questionário de follow-up 
 
No questionário de follow-up, para os vinte itens relacionados com a retenção dos conteúdos 
que os formandos percepcionam, foi obtido um α de Cronbach igual a 0,917, revelando muito 
boa consistência interna. Com a eliminação dos itens 6 ou 7 esse coeficiente de fiabilidade 
aumentaria. 
 
Os vinte itens relacionados com a utilização dos conteúdos tiveram um coeficiente de 
fiabilidade baixo, igual a 0,511. A eliminação de itens como o 1, o 2, o 3, o 4 e, 
principalmente, o 6 e o 17 fariam aumenta a consistência interna do questionário. 
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Os dezoito itens sobre o clima de transferência tiveram um coeficiente de fiabilidade igual a 
0,685, que poderia ser mais elevado com a eliminação dos itens 6, 10, 16 e 17.  
 
4.2.  AVALIAÇÃO DOS TRÊS NÍVEIS — REACÇÃO, APRENDIZAGEM E 
TRANSFERÊNCIA 
 
4.2.1.  Avaliação da reacção 
 
Os participantes mostraram-se globalmente muito satisfeitos em todos os aspectos 
relacionados com o curso frequentado. 
       
Sub-escalas (factores ) n Média Desvio-padrão 
Desempenho do formador e satisfação 
global (R_FORM) 42 3,79 ,237 
Utilidade e interesse (R_UTIL) 42 3,82 ,177 
Organização e recursos (R_ORG) 42 3,56 ,244 
Equilíbrio teórico-prático (R_EQU) 41 3,61 ,249 
 
Tabela 13: Satisfação média nas sub-escalas do questionário de reacção 
 
 
4.2.2.  Avaliação da aprendizagem 
 
Em relação à avaliação da aprendizagem, de um modo geral, as médias do grupo um foram 
mais elevadas no módulo de “Atitude Comercial”. 
 
 Média Média    N N DesvP DesvP 
 G_1:1 G_2:2 t-value df p G_1:1 G_2:2 G_1:1 G_2:2 
Teste de entrada de AC 65,62 59,05 2,18* 40 0,0354 21 21 11,160 8,166
Teste final de AC 76,75 70,35 2,28* 39 0,0278 20 21 8,777 9,152
Parâmetros de 
avaliação de AC 76,86 68,63 3,90* 40 0,0004 21 21 6,390 7,267
Nota ponderada de AC 73,48 68,76 1,89 40 0,0659 21 21 9,825 5,865
Nota de PBF 66,00 67,33 -0,34 40 0,7321 21 21 11,781 13,238
 * - Valor estatisticamente significativo 
Tabela 14: Diferenças nas classificações obtidas pelos formandos dos dois grupos 
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A diferença é significativa no teste de entrada, no teste final e nos parâmetros de avaliação, 
embora não o tenha sido na classificação final atribuída. Este aspecto faz supor que os 
critérios estabelecidos para a ponderação entre as notas dos testes e dos parâmetros de 
avaliação não tenham sido correctamente seguidos. 
 
É de realçar a pouca diferença existente entre as notas dos dois testes. Na realidade, a 
utilização de itens objectivos pode ter facilitado a obtenção de uma nota inicial elevada. 
 
No módulo de “Produtos Bancários e Financeiros” o grupo dois obteve uma média mais 
elevada, embora a diferença seja reduzida. 
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4.2.3. Avaliação da transferência 
 




Negativo Neutro Positivo Extrem. 
positivo 
Capacidade      
Capacidade pessoal para transferir    3.72  
Validade de conteúdo percebida   3.23   
Design de transferência     4.13 
Oportunidade para aplicar    3.68  
Motivação      
Motivação para transferir     4.20 
Esforço para transferir – Expectativas 
de desempenho 
    4.33 
Desempenho – resultados esperados    3.97  
Ambiente de trabalho      
Resultados pessoais positivos    3.58  
Resultados pessoais negativos   2.77   
Apoio dos colegas   3.45   
Apoio do supervisor    3.50  
Sanções do supervisor     4.23 
Resistência / abertura à mudança   3.47   
Feedback e treino de desempenho    3.71  
Características dos formandos      
Preparação do formando    3.59  
Auto-eficácia de desempenho     4.24 
 
Tabela 15: LTSI – Resultados médios obtidos nos dois grupos 
 
Como se pode observar, os formandos estão bastante motivados para aplicar as suas 
aprendizagens resultantes da formação e têm confiança nos resultados que irão obter. 
 
Também o design de transferência — o grau em que (1) a formação foi concebida e 
ministrada, de forma a capacitar os indivíduos para a transferência para o trabalho e (2) o que 
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é ensinado corresponde aos requisitos do trabalho — é percebido como facilitador do processo 
de transferência da formação, embora os formandos tenham expressado uma opinião mais 
neutra acerca dos conteúdos do curso. 
 
Da leitura da tabela salienta-se a não existência de barreiras percebidas pelos formandos como 
obstáculos à aplicação da formação no posto de trabalho. 
 
As respostas ao questionário de follow-up revelaram que, na opinião dos formandos, foi 
conseguido um elevado nível de aprendizagem. Dos vinte conteúdos, apenas sete registaram 
médias mais baixas. No que respeita à utilização dos conteúdos, os formandos utilizam com 
bastante frequência a grande maioria deles. Apenas cinco obtiveram médias mais baixas. O 
clima de transferência foi avaliado positivamente na maioria dos itens. Os itens 10 e 11 
registaram uma média “neutra” e os itens 2, 5, 7 e 8 obtiveram médias extremamente 
positivas. 
 
Em relação às entrevistas semi-estruturadas às chefias directas de seis dos formandos, também 
não se detectam barreiras à transferência, reforçando a opinião recolhida junto dos formandos. 
Em seguida são apresentados resumos das respostas dos três Gerentes aos factores que podem 
afectar a transferência. 
 
Tópico Gerente A Gerente B Gerente C 
Preparação dos 
formandos 
Não. Houve indicação de 
que iriam para formação, 
sem conhecimento do 
programa ou dos 
objectivos do curso. 
Atitude comercial. 
Se não têm “veia”… 
 
Atitude (formação deve 
ser reforçada). 
Postura correcta no 
atendimento ao cliente. 
Muito motivados para 
continuar a aprender. 
 
 
Nem os formandos, nem os Gerentes conheciam o programa ou os objectivos do curso 
previamente. Apenas houve a informação de que os formandos iriam frequentar as acções.  
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Tópico Gerente A Gerente B Gerente C 
Validade de 
conteúdo 
Muito adaptada. Atitude 
comercial é fundamental 
nas organizações. Saber 
estar, saber ouvir, como 
vestir-se, como se 
pentear. 
“Não lhes dê o peixe, 




Linguagem que o 
cliente entenda. O 
cliente sente mais 
segurança quando os 
mais novos vêm 
perguntar. 
 
Os Gerentes reforçam bastante a importância da formação, principalmente no que diz respeito 
aos aspectos ligados à atitude comercial. 
 












Ferramentas mais do que 
produtos. 
Ir procurar informação. 
Uma esteve no Balcão 
XXX (2 comerciais e 2 
administrativos). Não se 
integrou. Não podiam ter 
alguém novato. 
Notou-se a formação 
em relação à atitude. 
 
 
A formação foi sentida como importante pelos Gerentes. Apenas o Gerente C teve mais 
dificuldade em estabelecer a ligação entre o curso que estava a ser avaliado e o desempenho 
das ex-formandas, uma vez que o Balcão tem muitos colaboradores que têm frequentado 
diversas acções de formação. 
 






Formanda B (já passou 
ao quadro). 
Não, houve conversas 
posteriores e há 
acompanhamento mas 
não foi estudada a 
transferência. 
Já são mais desenvoltas. 
Uma está no Crédito à 
Habitação há um ano. 
 
 
Querem funções que 
nem sempre é possível. 
 
Formanda A – Mais 
calma. Interessada, 
outros planos de 
carreira. 
Formanda B – “Mais 
cabeça no ar.” 
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Tem havido muitas oportunidades para transferirem o que aprenderam. Os temas abordados 
no curso são, de um modo geral, necessários e bastante adequados à prática profissional. 
 
Tópico Gerente A Gerente B Gerente C 
Capacidade pessoal 
para transferir 
Houve. A passagem 
prévia pelo Balcão foi 
positiva porque já iam 
com uma noção do que é 
o trabalho. Sabiam do 
que é que se estava a 
falar. Exemplo “o que é 
um depósito?”, “ o que é 
uma conta?”. 
Nunca houve qualquer 
problema, que eu dissesse 
“isto não é assim, vamos ter 
de ligar ao cliente… Elas 




vamos tendo tempo, vai 
com o tempo. 
 
Os Gerentes mostraram-se muito satisfeitos com a capacidade dos seus colaboradores. Ao 
longo do tempo, têm registado um desenvolvimento notório na maneira como abordam as 
questões profissionais. 
 





aplicarem o que 
aprenderam. 
“Tens 100 dias de graça 
para aprenderes. É como o 
Governo, não é?” 




Na opinião dos Gerentes, a formação é bem aproveitada e os formandos voltam ao posto de 
trabalho com a intenção de transferir as novas aquisições. 
 
Tópico Gerente A Gerente B Gerente C 
Auto-eficácia Grande capacidade para 
aplicar. 
Formando A – 5 estrelas. 
Humildade. 
Formanda B – “Tem de 
sair da casca.” 
“Fomos abençoados.” Estamos com duas 
jovens que já fazem 
parte do quadro. 
 
 
Para um dos Gerentes, um dos ex-formandos sob sua responsabilidade necessita de mais 
tempo para ganhar confiança e desenvolver-se mais em termos profissionais. 
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Progressão na carreira se 
souber aproveitar as 
oportunidades que a 
instituição dá. A 
avaliação de desempenho 
é rigorosa e transparente 
e tem comentários com 
os quais podem 
concordar ou discordar 
para ajudar à melhoria. 
Muito esforçadas. 
 
“Não sei se é das 
jovens…eu só falo pelas 
que conheço, se calhar a 






O Banco, na opinião dos Gerentes, dá muitas oportunidades de progressão para quem for 
dedicado e estiver à altura das exigências da função que desempenha. 
 




Ligação clara. Formação 
é fundamental. Grande 
esforço também para 
proporcionar ensino em 
casa. 
Estreita ligação. Ligação muito forte. 
É condição necessária 
para o progresso. 
 
 
Há uma ligação forte entre desempenho e recompensas. 
 
Tópico Gerente A Gerente B Gerente C 
Abertura à mudança Há alguma resistência 
devido ao tempo 
disponível. 
Há um IRS, uma hipoteca 
com penhora…uma 
certidão com penhor. 
Tínhamos todos os dias 
cerca de ½ hora para 
vermos os processos. 
Qualquer pessoa faz crédito 
à habitação. É complexo 
mas é preciso não ter medo. 
É claro que os 
procedimentos técnicos não 
se aprendem logo. 
Foram a outras 
formações. 
 
Estão sempre dispostas 
a aprender mais. 
 
 
As resistências notadas são devidas ao (pouco) tempo disponível e ao ritmo de trabalho actual. 
A insegurança própria de quem está em início de carreira é facilmente ultrapassada, segundo a 
Gerente B. 
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Tópico Gerente A Gerente B Gerente C 
Feedback do 
supervisor 
Diariamente. Há um 
início de manhã com um 
café conjunto. 
Temos uma espécie de 
ranking de vendas.  
Estão sempre lá em cima. 
Muitas conversas.  




Os Gerentes proporcionam feedback sobre o desempenho e o alcance dos objectivos. 
 
Tópico Gerente A Gerente B Gerente C 
Suporte do 
supervisor 
O pessoal vai rodando 
nas funções. Potencial 
para determinadas áreas é 
identificado e vão para lá 
quando preparados. Não 
vão para a caixa sem, 
pelo menos, 2 semanas 
de back office. Inclui 
contar dinheiro. 
Manusear o dinheiro.  
Objectivos são 
importantes. Há um 
plano de carreira definido 
que inclui a formação. 
Sim. Mais directivo 
quando necessário. 
“A minha porta está sempre 
aberta”. 
O sub-gerente tem um 
grande papel no 
acompanhamento. 
Atenção ao valor de 
cada um e à motivação 
para o trabalho. 
 
 
Os Gerentes mostram-se atentos às capacidades e nível de desempenho dos seus 
colaboradores, procurando identificar as tarefas para as quais estão mais capacitados e as 
competências que ainda necessitam de desenvolver. 
 











Como seria de esperar, os Gerentes não têm qualquer oposição à transferência das 
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Tópico Gerente A Gerente B Gerente C 
Suporte dos colegas Funciona com uma 
equipa.  
Sim. Não se passa por 
cima dos outros. Há que 
saber colocar-se no seu 
lugar “o seu a seu dono”. 
É uma equipa muito unida. 
Trabalham muito em 
conjunto e pedem opinião 
uns aos outros.  
Colegas viram que elas 
eram uma mais-valia. 
Rodam nas funções. 
Os colegas ajudam. 
Reconhecem o valor. 
 
 
Os Gerentes confirmam a existência de suporte por parte dos colegas. 
 
Tópico Gerente A Gerente B Gerente C 
Recompensas 
pessoais 
Melhores avaliações de 
desempenho. 
Progressão. 
Avaliações de desempenho 
bastante positivas. 
Possibilidade de fazer 
carreira. 
 
O desempenho e a actualização de competências através da formação são encarados como 
grandes impulsionadores da carreira profissional. 
 
Tópico Gerente A Gerente B Gerente C 
Resultados negativos Não. Não. Não. 
 
Não há qualquer resultado negativo digno de nota, na opinião dos Gerentes entrevistados. 
 
 
4.3. RESPOSTA ÀS QUESTÕES DE INVESTIGAÇÃO 
 
Passemos, então, às questões de investigação. 
 
Q1: Qual a relação entre a reacção ao curso (satisfação) e a aprendizagem realizada 
(resultados dos testes)? 
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Para analisar a primeira sub-questão de investigação utilizou-se como coeficiente de 
correlação o Ró de Spearman, cruzando as notas dos módulos com a média de respostas aos 
quatro factores do questionário de reacção. 
 
  Spearman  
Notas vs. Retenção N R t(N-2) p-level
Desempenho do formador e satisfação global 
 & Nota final de PBF 42 0,077979 0,49469 0,623525
Utilidade e interesse & Nota final de PBF 42 0,192457 1,240391 0,222058
Organização e recursos & Nota final de PBF 42 0,176657 1,135131 0,263077
Equilíbrio teórico-prático & Nota final de PBF 41 0,057151 0,357494 0,72265
         
 




  Spearman  
Notas vs. Retenção N R t(N-2) p-level
Desempenho do formador e satisfação global 
 & Nota final de AC 42 -0,19815 -1,27857 0,208418
Utilidade e interesse & Nota final de AC 42 -0,13153 -0,83918 0,406354
Organização e recursos & Nota final de AC 42 -0,03159 -0,19987 0,842591
Equilíbrio teórico-prático & Nota final de AC 41 -0,06061 -0,3792 0,706594
 
Tabela 17: Média dos factores do questionário de reacção vs. Nota final do módulo de Atitude Comercial 
 
 
Não foram encontradas correlações entre as notas dos dois módulos e a reacção (satisfação) 
dos formandos ao curso.  
 
 
Q2: Qual a relação entre a aprendizagem e a sua transferência para o contexto de 
trabalho? 
 
Para analisar a segunda sub-questão de investigação utilizou-se novamente o Ró de Spearman 
como coeficiente de correlação, cruzando as notas dos módulos com a percepção que os 
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formandos têm da utilização no posto de trabalho dos conteúdos da formação (transferência 
ou aplicação), obtida através da média de respostas ao questionário de follow-up. 
 
 Valid Spearman  
Notas vs. Utilização N R t(N-2) p-level
Nota de PBF & Média da utilização de PBF 33 -0,0913 -0,35509 0,727463
Teste de entrada & Média da utilização de AC 33 0,31594 1,28969 0,21669
Teste final & Média da utilização de AC 32 -0,00076 -0,00283 0,997785
Parâm. Avaliação & Média da utilização de AC 33 -0,09725 -0,37844 0,710408
Nota final ponderada & Média da utilização de AC 33 -0,07059 -0,27409 0,787756
 
Tabela 18: Notas dos módulos vs. Utilização dos conteúdos 
 
Também não foram encontradas correlações entre as notas dos dois módulos e a percepção 
que os formandos têm da utilização que fazem dos conteúdos dos mesmos no posto de 
trabalho. 
 
Procurou-se, ainda, averiguar a correlação entre a retenção percepcionada e a utilização. 
Retenção vs. Utilização Média Média Valid Spearman  
(número dos itens) RET UTI N R t(N-2) p-level
RET3 &     UTI3 3,71 3,85 32 0,471405 2,267787 0,035888
RET7 &     UTI7 2,79 3,18 31 0,547643 2,698646 0,015218
RET10 &    UTI10 2,56 2,03 30 0,473713 2,151581 0,047049
RET11 &    UTI11 2,68 2,82 30 0,529417 2,496184 0,023857
RET12 &    UTI12 2,76 2,94 31 0,704235 4,089814 0,000763
RET14 &    UTI14 3,53 3,32 31 0,727637 4,373605 0,000414
RET15 &    UTI15 3,56 3,76 30 0,696311 3,757346 0,001902
RET17 &    UTI17 3,62 3,85 30 0,49099 2,182821 0,045357
RET20 &    UTI20 3,68 3,79 30 0,5084 2,28658 0,037175
 
Tabela 19: Nível de retenção vs. Utilização dos conteúdos 
 
 
Foram encontradas correlações entre a retenção e a utilização de cinco conteúdos de 
“Produtos Bancários e Financeiros” e quatro conteúdos associados a “Atitude Comercial”. Em 
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dois dos casos, os participantes percepcionaram um nível de retenção superior à utilização que 
fazem do conteúdo (itens 10 e 14). 
 
Q3: De que modo é que a percepção sobre os factores que afectam a transferência se 
altera com a prática no posto de trabalho? 
 
Para analisar a terceira sub-questão de investigação utilizou-se também o Ró de Spearman 
como coeficiente de correlação, cruzando os factores do LTSI com as questões sobre clima de 
transferência obtidas através das respostas ao questionário de follow-up. Para cada factor do 
inventário foi colocada uma questão semelhante, tal como proposto pelos autores do LTSI. Os 
factores 6 (apoio dos colegas) e 9 (validade de conteúdo percebida) tinham duas questões 
correspondentes. 
 
Factores do LSTI & Valid Spearman   
Itens de follow-up N R t(N-2) p-level 
LTSI_F3 &  II_15 33 0,56802 3,842708 0,000564 
LTSI_F6 &  II_18 33 0,405651 2,47101 0,019173 
LTSI_F7 &  II_11 32 0,471762 2,930557 0,006414 
LTSI_F9 &  II_4 33 0,391837 2,371274 0,024122 
LTSI_F10 &  II_5 33 0,380806 2,293003 0,028791 
LTSI_F11 &  II_1 33 0,468433 2,952037 0,00597 
LTSI_F14 &  II_10 32 0,478817 2,987289 0,005565 
LTSI_F16 &  II_9 33 0,621777 4,420238 0,000112 
 




Os itens do questionário de follow-up estão relacionados com os factores que lhes 
correspondem nas seguintes sub-escalas do LTSI: 
• Resultados pessoais positivos; 
• Apoio dos colegas; 
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• Apoio do supervisor; 
• Validade de conteúdo percebida; 
• Design de transferência; 
• Oportunidade para aplicar; 
• Resistência/abertura à mudança; 
• Feedback e treino de desempenho; 
 
Os participantes conseguem avaliar diversas dimensões do clima de transferência, mantendo a 
sua opinião sobre as mesmas após o regresso ao posto de trabalho. 
 
Por sua vez, as chefias directas entrevistadas também têm uma opinião bastante positiva sobre 
o clima de transferência e não vêem obstáculos à aplicação das aprendizagens no regresso ao 
trabalho.  
 
Os cursos foram vistos como uma mais-valia, ajudando na preparação técnica dos formandos. 
 
Q4: Qual é a relação entre a utilidade percebida da formação (reacção) e a utilização 
efectiva da formação (utilização dos conteúdos)? 
 
Para analisar a última sub-questão de investigação utilizou-se o Ró de Spearman como 
coeficiente de correlação, cruzando um dos factores obtidos na análise factorial do 
questionário de reacção (percepção no final da formação), cujos itens são dirigidos à utilidade 
da formação com a média da utilização dos conteúdos, obtida através das respostas ao 





Avaliação da formação e transferência das aprendizagens:  
Um estudo de avaliação de um curso no sector bancário   
Paula Cristina Diogo, Janeiro de 2008 73
 
 Valid Spearman  
 N R t(N-2) p-level
Utilidade e interesse &  
Média da utilização de PBF 17 -0,15779 -0,61888 0,545282
Utilidade e interesse &  
Média da utilização de AC 17 -0,20517 -0,81188 0,429554
 
Tabela 21: Relação entre o factor do questionário de reacção relacionado com a utilidade e a utilização 
dos conteúdos dos módulos 
 
Não foi encontrada relação entre estas variáveis. 
 
 
QG: Qual a relação entre reacções, aprendizagem e transferência? 
 
Por fim, para analisar a relação entre os três níveis de avaliação utilizou-se a regressão 
múltipla stepwise em dois modelos de regressão. No primeiro, a utilização dos conteúdos do 
módulo de “Produtos Bancários e Financeiros” foi a variável dependente, entrando na 
equação de regressão os quatro factores do questionário de reacção, a nota final do módulo e o 
nível de retenção dos conteúdos. 
 
 β β 
Média da retenção de PBF 0,545* 0,560* 
Organização e recursos 0,406 0,361 
Desempenho do formador e 
satisfação global 
-0,36 -0,42 
Utilidade e interesse -0,29 -0,29 
Equilíbrio teórico-prático -0,15  
Nota final de PBF -0,02  
                         R2= 0,3178       * p <0,000 
Tabela 22: Equação de regressão relativa a “Produtos Bancários e Financeiros” 
 
 
As variáveis que entraram no modelo explicam 31% da variância da utilização. A única 
variável a actuar como preditora foi a média da retenção dos conteúdos. O valor aumenta 
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quando outras variáveis como o factor do questionário de reacção relativo ao equilíbrio 
teórico-prático e as notas finais do módulo são removidas da equação. 
 
No segundo modelo, a utilização dos conteúdos do módulo de “Atitude Comercial” foi a 
variável dependente, entrando na equação de regressão os quatro factores do questionário de 
reacção, a nota do teste de entrada, a nota dos parâmetros de avaliação, a nota final do módulo 
e o nível de retenção dos conteúdos. 
 
 β β 
Média da retenção de AC 0,278 0,250 
Organização e recursos -0,23 -0,32 
Desempenho do formador e 
satisfação global 
0,104  
Utilidade e interesse -0,12  
Equilíbrio teórico-prático -0,17  
Teste de entrada 0,401 0,461* 
Teste final 0,028  
Parâmetros de avaliação -0,26 -0,33 
                         R2= 0,3773       * p <0,000 
Tabela 23: Equação de regressão relativa a “Atitude Comercial” 
 
 
As variáveis que entraram no modelo explicam 37% da variância da utilização. A única 
variável a actuar como preditora foi a nota do teste de entrada, cujo valor só é significativo 
quando outras variáveis como três dos factores do questionário de reacção e a nota do teste 
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5.  CONCLUSÕES 
A formação tem como objectivo fundamental da formação ajudar os indivíduos a 
desenvolverem aptidões e capacidades que, quando aplicadas no trabalho, aumentam o seu 
desempenho médio (Tziner, Haccoun & Kadish, 1991). Para que tal aconteça, tem que se dar 
a transferência da formação, ou seja, os indivíduos  têm de efectivamente aplicar o 
conhecimento, aptidões e atitudes desenvolvidos no contexto da formação, quando regressam 
ao seu posto de trabalho (Muchinsky, 1991).  
 
Embora não se tenha encontrado uma relação entre aprendizagem e intenção para transferir, 
presente noutros estudos (Ford, Smith, Weissbein, Gully & Salas, 1998),  a avaliação 
realizada às acções do curso é globalmente positiva, uma vez que os formandos não 
percepcionaram a existência na sua organização de obstáculos ao processo de transferência. 
Pode considerar-se que, na opinião dos formandos, a transferência é vista como positiva, 
resultando em desempenho profissional melhorado. As chefias directas entrevistadas 
confirmaram essa opinião. 
 
As limitações do estudo têm, sobretudo, a ver com o tipo de instrumentos utilizados, quase 
todos de natureza perceptiva, à excepção da aprendizagem. Outra limitação tem a ver com a 
falta de controlo em seleccionar os participantes de entre todos os colaboradores do Banco 
que iriam frequentar a formação, recorrendo-se a uma amostra intencional. 
 
Os resultados obtidos não confirmam a relação encontrada em estudos de outros autores, 
relacionando os itens de utilidade dos questionários de reacção com o desempenho no posto 
de trabalho (Ruona et al., 2002). 
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Como se verificou, o nível de reacção não é necessariamente unidimensional. Pode ser 
composto por factores correlacionados entre si e que medem aspectos relevantes dos cursos. 
A construção de novos instrumentos ou a melhoria dos já existentes deve ter este aspecto em 
consideração. O questionário não deve ser demasiado sintético nem deve pretender incluir 
medidas globalizantes. 
 
A possibilidade de construir instrumentos mais analíticos e representativos do conceito de 
reacções talvez venha a ser mais útil, na medida em que permitirá um feedback mais preciso, 
contribuindo para a melhoria da formação realizada. 
 
As correlações obtidas entre o nível de retenção e a utilização dos conteúdos poderão ser 
explicadas, em parte, pelo facto de ambas terem a mesma natureza perceptiva e estarem 
englobadas no mesmo questionário. 
 
As medidas de aprendizagem podem ter sido pouco precisas, na medida em que os itens dos 
testes poderão não ser os mais adequados para medir o alcance dos objectivos dos módulos. 
 
Trabalhos futuros deverão considerar a fase que antecede a formação, de modo a obter 
medidas prévias que permitam comparar o desempenho antes e após a intervenção formativa. 
Deverão, igualmente, considerar a opinião de colegas ou supervisores dos participantes sobre 
mudanças de desempenho após a frequência da formação, mas também privilegiar a 
observação como forma de avaliar a transferência. 
 
Como nota final, ainda que não se possa ligar atribuir directamente à formação frequentada, a 
situação profissional dos ex-formandos teve desenvolvimentos, em alguns casos, bastante 
positivos. Apenas três dos ex-formandos saíram do Banco, entre seis meses e um ano após a 
conclusão do curso. Os restantes mantêm-se vinculados ao Banco. 
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No espaço de seis meses após a conclusão do curso, dois dos participantes foram promovidos. 
Passado um ano da conclusão da formação, quatro participantes passaram ao quadro, tendo 
um deles mudado de Balcão e outro mudado de Balcão e de função. Seis dos participantes 
tiveram promoções ao nível da remuneração e houve um participante que progrediu 
profissionalmente, evoluindo para outra função. Desde a frequência do curso, doze 
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Anexo 2: Objectivos do curso 
 
 
Módulo de “Produtos Bancários e Financeiros” 
 
Identificar os requisitos necessários à abertura de conta 
 
Reconhecer as restrições na movimentação das contas 
 
Caracterizar as modalidades de movimentação das contas 
 
Reconhecer as características dos meios de movimentação das contas como o cheque, os 
cartões electrónicos e as transferências 
 
Citar as implicações que a movimentação terá na conta do Cliente 
 
Reproduzir os procedimentos do balcão associados a essa movimentação 
 
Identificar os novos produtos financeiros 
 
Caracterizar fundos do seu Banco 
 
Elencar os procedimentos inerentes às operações de desconto comercial 
 
Distinguir quando propor ao Cliente o desconto comercial e o desconto por financiamento 
 
Enumerar os elementos mais relevantes nos contratos de crédito a particulares e a empresas 
 
Propor as operações de crédito mais adequadas às necessidades dos Clientes 
 
Diferenciar o crédito por desembolso do crédito por assinatura 
 
 
Módulo de Atitude Comercial 
 
Reconhecer as principais atribuições inerentes ao perfil do Comercial 
 
Identificar os principais factores que intervêm no processo de decisão de compra do Cliente 
 
Reproduzir os factores que determinam a qualidade no atendimento 
 
Adaptar a proposta de produtos à situação e expectativas do Cliente 
 
Reformular, argumentar e contra-propor 
 
Identificar pistas ou sinais de mudança de posição do Cliente 
 
Identificar as motivações e necessidades do Cliente 
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Anexo 7: LTSI – Definição das escalas e numeração dos itens 
(Adaptado de Holton, E., 2003, pp. 66-67) 
 
Escalas dirigidas à acção específica de formação frequentada 
Factor Numeração dos itens Itens para investigação
Preparação do formando 1, 9, 10, 13  
Motivação para transferir 2, 3, 4, 5  
 Resultados pessoais positivos 6, 16, 17 7, 8, 15, 18, 22 
Resultados pessoais negativos 14, 21, 23, 24  
Capacidade pessoal para transferir 19, 25, 26, 27 11, 12, 20 
Apoio dos colegas 28, 29, 30, 31  
Apoio do supervisor 32, 33, 37, 39, 40, 43  
Sanções do supervisor 38, 44, 45 34, 35, 36, 41, 42, 46 
Validade de conteúdo percebida 47, 48, 49, 58, 59  
Design de transferência 52, 53, 54, 55  
Oportunidade para aplicar 56, 60, 61, 63 50, 51, 57, 62 
Escalas dirigidas à formação em geral  
Esforço para transferir – Expectativas 
de desempenho 
65, 66, 69, 71  
Desempenho – resultados esperados 64, 67, 68, 70, 72  
Resistência / abertura à mudança 73, 74, 75, 76, 77, 78  
Auto-eficácia de desempenho 
(self-efficacy) 
82, 83, 84, 85  
Feedback e treino de desempenho 
(coaching) 
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Anexo 9: Guião de entrevista com as chefias directas dos ex-formandos 
 
 
Tópicos Perguntas Informação pretendida Notas 
Preparação dos 
formandos 
• O formando foi preparado antes de 
ir para a formação? 
• Sabia o que esperar da formação? 
• Percebeu em que medida a 
formação estava ligada às suas 
funções? 
Saber como é que o formando 
foi preparado para a formação. 
Havia informação suficiente 
disponível? 




• Os conhecimentos novos são 
suficientemente similares à prática 
para antever a transferência? 
• O que é que o formando precisa 
para desempenhar melhor a sua 
função? 
• A formação recriou o que é 
encontrado no posto de trabalho? 
A formação estava adaptada às 
reais necessidades do 





• Os conteúdos estavam 
directamente ligados ao que é 
necessário ao desempenho? 
• Os exemplos, actividades e 
exercícios demonstraram como 
fazer a aplicação? 
• Os métodos de ensino 
reproduziram o ambiente de 
trabalho? 
Os conteúdos foram os mais 
ajustados? 
O que é que seria de incluir? 
 
Oportunidade 
para utilizar a 
aprendizagem 
• O formando tem oportunidade para 
aplicar no posto de trabalho o que 
aprendeu na formação? 
• Tem os recursos necessários? 
• Há pessoas que suportam essa 
aplicação? 
Há diferenças no desempenho 
do formando após a frequência 
do curso? 
O regresso ao posto de 





• A carga de trabalho é ajustada de 
modo a permitir as novas práticas? 
• O formando tem motivação para 
experimentar novos métodos de 
trabalho? 
• O nível de stress é tão alto que não 
consegue lidar com mudanças? 




• O formando sentiu-se mais à 
vontade para desempenhar a sua 
função? 
• O formando planeou aplicar o seu 
novo conhecimento? 
• O formando acredita que a 
aprendizagem o poderá ajudar a 
desempenhar melhor a sua função? 
Vontade para aplicar a 
aprendizagem realizada. 
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Auto-eficácia • O formando têm confiança para 
aplicar novos conhecimentos ao 
seu desempenho? 
• O formando tem capacidade para 
ultrapassar eventuais obstáculos 
que impossibilitem a aplicação dos 
novos conhecimentos? 







• O formando acredita que a 
aplicação dos seus conhecimentos 
o poderá ajudar a desempenhar 
melhor a sua função? 
• O formando acredita que o esforço 
de aplicação já teve benefícios no 
passado? 
• O formando acredita que o esforço 
de aplicação o irá beneficiar no 
futuro? 
O que é que o formando pode 






• O formando acredita que o esforço 
de aplicação fará com que lhe 
reconheçam o seu valor? 
• A organização demonstra a ligação 
entre o desenvolvimento pessoal, o 
desempenho e o reconhecimento? 
• A organização reconhece os 
indivíduos quando desempenham 
bem a sua função? 
• Os indivíduos são recompensados 
pela melhoria do seu desempenho? 
• A organização cria um ambiente 
em que os indivíduos sentem o 
quanto é positivo um bom 
desempenho? 
O que é que a organização 
privilegia em termos de 




• O formando e os colegas resistem à 
mudança? 
• Estão dispostos a investir na 
mudança? 
• Apoiam quem usa novos métodos 
de trabalho? 
Em geral, há vontade em 





• O formando recebeu críticas 
construtivas ao seu desempenho 
quando tentou aplicar o aprendido? 
• O formando recebeu feedback 
formal ou informal por parte de 
pessoas do seu ambiente de 
trabalho? 
Como acompanha os 




• O gerente clarificou que 
expectativas tinha para depois da 
formação? 
• O gerente identificou as 
oportunidades para aplicação dos 
novos conhecimentos? 
• O gerente traçou objectivos 
baseados nos novos 
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conhecimentos? 
• O gerente trabalhou com o 
formando eventuais dificuldades 
surgidas na transferência das 
aprendizagens? 




• O gerente opõe-se à utilização da 
novas aprendizagem? 
• O gerente tem métodos de trabalho 
que diferem dos aprendidos? 





• Os colegas identificam e 
proporcionam oportunidades para 
o formando aplicar novos 
conhecimentos? 
• Os colegas encorajam a aplicação 
das aprendizagens? 
• Os colegas são pacientes em 
relação à aplicação de novas 
aprendizagens? 
• Os colegas apreciam a aplicação de 
novas aprendizagens? 
Como é que os colegas reagem 
à formação e à aplicação de 





• A utilização de novos 
conhecimentos leva a que tipo de 
recompensas? 
Qual é o maior benefício para 




• A utilização de novos 
conhecimentos leva a algum tipo 
de consequências negativas? 
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Anexo 10: Resultados da correlação entre os factores do questionário de 
reacção e as notas finais dos módulos 
 
 
Spearman Rank Order 
Correlations    
MD pairwise deleted     
 Valid Spearman   
 N R t(N-2) p-level 
FR1 &       TS 41 -0,0092 -0,05743 0,954495 
FR1 &    PAVAL 42 -0,22455 -1,45743 0,152805 
FR1 &       NAC 42 -0,19815 -1,27857 0,208418 
FR2 &       TS 41 -0,17634 -1,11875 0,270091 
FR2 &    PAVAL 42 0,035209 0,222818 0,824811 
FR2 &       NAC 42 -0,13153 -0,83918 0,406354 
FR3 &       TS 41 0,094933 0,595549 0,554917 
FR3 &    PAVAL 42 0,125376 0,799252 0,428865 
FR3 &       NAC 42 -0,03159 -0,19987 0,842591 
FR4 &       TS 40 0,022828 0,140756 0,888806 
FR4 &    PAVAL 41 0,095455 0,598851 0,552735 
FR4 &      NAC 41 -0,06061 -0,3792 0,706594 
     
     
Spearman Rank Order 
Correlations    
MD pairwise deleted     
 Valid Spearman   
 N R t(N-2) p-level 
FR1 &    NPROD 42 0,077979 0,49469 0,623525 
FR2 &    NPROD 42 0,192457 1,240391 0,222058 
FR3 &    NPROD 42 0,176657 1,135131 0,263077 
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Anexo 11: Resultados do questionário de follow-up 
 
 
Summary for scale: Mean=66,1537 Std.Dv.=6,85957 Valid N:42 
Cronbach alpha: ,916741 Standardized alpha: 
,929297  
Average inter-item corr.: ,425735   
 Mean if Var. if StDv. if Itm-Totl Alpha if 
 deleted deleted deleted Correl. deleted 
RET1 62,41177 42,57703 6,525108 0,655341 0,912049 
RET2 62,41841 41,64415 6,453228 0,698582 0,910453 
RET3 62,44782 41,40924 6,435001 0,720833 0,909897 
RET4 62,389 41,35384 6,430696 0,775744 0,90913 
RET5 62,50664 39,50664 6,285431 0,847495 0,905876 
RET6 62,83017 42,79939 6,542124 0,300062 0,920725 
RET7 63,35958 44,45385 6,667372 0,136655 0,923548 
RET8 63,27135 41,89293 6,472475 0,704477 0,910661 
RET9 63,59488 40,97558 6,401217 0,571279 0,912847 
RET10 63,59488 42,08157 6,487031 0,462239 0,915404 
RET11 63,47723 41,17292 6,416613 0,611642 0,911736 
RET12 63,389 43,45983 6,592407 0,235829 0,922008 
RET13 63,50664 39,83997 6,311892 0,52927 0,91596 
RET14 62,62429 40,63703 6,374718 0,661694 0,910476 
RET15 62,59488 40,21368 6,341425 0,787769 0,907644 
RET16 62,41841 42,07272 6,486349 0,719136 0,910736 
RET17 62,53605 40,93419 6,397984 0,761305 0,908803 
RET18 62,50664 41,69712 6,457331 0,64296 0,911328 
RET19 62,56546 41,93178 6,475475 0,587789 0,912417 
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Summary for scale: Mean=66,5588 Std.Dv.=2,83868 Valid N:42 
Cronbach alpha: ,511650 Standardized alpha: 
,475854  
Average inter-item corr.: ,051247   
 Mean if Var. if StDv. if Itm-Totl Alpha if 
 deleted deleted deleted Correl. deleted 
UTI1 62,64706 7,946778 2,819003 -0,10124 0,52722 
UTI2 62,61765 7,857843 2,803185 -0,03068 0,518512 
UTI3 62,70588 7,691876 2,773423 0,041204 0,514708 
UTI4 63,05882 7,568628 2,751114 0,038476 0,519965 
UTI5 62,67647 7,558124 2,749204 0,140591 0,502692 
UTI6 62,82353 8,736694 2,95579 -0,43809 0,586157 
UTI7 63,38235 7,0007 2,645884 0,325521 0,470919 
UTI8 63,47059 7,154061 2,674708 0,206673 0,489755 
UTI9 64,47059 6,011205 2,451776 0,517894 0,407269 
UTI10 64,52941 5,677872 2,382828 0,589013 0,379104 
UTI11 63,73529 7,109944 2,666448 0,1514 0,501111 
UTI12 63,61765 7,0007 2,645884 0,175856 0,495838 
UTI13 64,88235 6,655462 2,579818 0,150669 0,510452 
UTI14 63,23529 6,907563 2,628224 0,294478 0,472132 
UTI15 62,79412 7,560924 2,749713 0,076071 0,5115 
UTI16 62,64706 7,613446 2,759247 0,133263 0,504088 
UTI17 62,70588 8,02521 2,83288 -0,14429 0,537173 
UTI18 62,64706 7,518208 2,741935 0,202157 0,497102 
UTI19 63,20588 6,894258 2,625692 0,29205 0,472186 
UTI20 62,76471 7,145658 2,673136 0,238361 0,484951 
 
Summary for scale: Mean=70,0606 Std.Dv.=4,44445 Valid N:42 
Cronbach alpha: ,685387 Standardized alpha: 
,688268  
Average inter-item corr.: ,113605   
 Mean if Var. if StDv. if Itm-Totl Alpha if 
 deleted deleted deleted Correl. deleted 
II_1 66 16,61905 4,076647 0,390513 0,657962 
II_2 65,75758 17,04906 4,129051 0,419471 0,657914 
II_3 66,45454 17,62337 4,19802 0,187881 0,683887 
II_4 66,0303 17,07071 4,131671 0,414491 0,658427 
II_5 65,93939 18,13997 4,259105 0,16992 0,683006 
II_6 65,72727 18,63203 4,316484 0,084949 0,690065 
II_7 65,54546 17,76623 4,215001 0,269177 0,67321 
II_8 65,90909 17,82684 4,222184 0,183576 0,683048 
II_9 66,15151 15,95815 3,994766 0,580397 0,636213 
II_10 66,87878 18,79798 4,335664 0,03692 0,695474 
II_11 66,72727 16,72727 4,089899 0,407788 0,65673 
II_12 66,0303 17,73737 4,211576 0,213185 0,679319 
II_13 66,24242 16,85859 4,105921 0,387997 0,659254 
II_14 66,0303 17,45166 4,177518 0,489262 0,65855 
II_15 66,48485 15,43434 3,928657 0,471279 0,643599 
II_16 66,18182 18,78355 4,333999 0,066104 0,690621 
II_17 66,36364 19,32468 4,395984 -0,0871 0,716029 
II_18 66,57576 17,52525 4,186317 0,290932 0,670744 
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